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1.     Indledning 
 
1.1   Problemfelt  
Danmarks Radio viste i vinteren 2010 på DR1 en serie af programmer under titlen ”Undercover chef”.  
I hvert af disse seks programmer lod DR en person fra topledelsen i en stor dansk organisation – 
heriblandt Falck – bytte skrivebord og jakkesæt ud med arbejdsuniformen for den menige medarbejder 
– ”manden på gulvet” – i virksomheden for, anonymt og gennem en almindelig arbejdsuge, at få indsigt i 
hverdagen længere nede i hierarkiet.  
I programmerne fremgår det tydeligt, at denne oplevelse for alle seks medvirkende ledere var en stor 
øjenåbner og har givet anledning til eftertanke. For på vegne af deres virksomheder har de alle gennem 
deltagelse i eksperimentet fået en meget håndgribelig påmindelse om, at organisationer kan gå glip af 
vigtig information, medarbejderfeedback samt nye idéer og inputs ved på ledelsesniveauet at mangle en 
tæt kontakt nedadtil. Et dybdegående indblik i medarbejdernes arbejdsgange og et overordnet overblik 
omfattende hele virksomheden haves ifølge ”Undercover chef”-programmerne tilsyneladende ikke i 
topledelsen hos de deltagende virksomheder. 
Dette er naturligvis ikke nogen nyskabende erkendelse i erhvervslivssammenhæng generelt. F.eks. 
skriver Søren Thorup, direktør for arkitektfirmaet Signal, i sin internetklumme: 
”Jo større organisationer, jo længere afstand fra top til bund, jo flere udfordringer for cheferne, når der 
skal hands on på kompetencer, opgaveløsning og effekter […] Det handler om dialog og den gensidige 
respekt, der skabes, når leder og medarbejder interesserer sig for hinanden og opbygger viden om 
hinandens arbejdsforhold og vilkår.[…] I gamle dage kaldte vi det for personaleledelse. Det har ikke 
været på mode de senere år, hvor strategisk ledelse og kriseledelse har blokeret dagsordenen. Den går 
bare ikke.” (Kommunernes Landsforening, 2010). 
Som det allerede fremgår af titlen på programserien ”Undercover chef”, er DR-udsendelserne også 
produceret ud fra dette ledelsessynspunkt. I kraft af skildringen af ledernes interaktion med 
medarbejderne på gulvet, som bliver deres midlertidige nærmeste kolleger i forsøgsugen, får 
programmerne dog også præsenteret de menige medarbejderes perspektiv på sagen. Det er tydeligt, at 
det i høj grad huer medarbejderne på gulvet at komme til orde over for ledelsen og vise, hvad det er, de 
’går rundt og bakser med til daglig’.  
Som projektgruppe er vores tese, foranlediget af ovenfor beskrevne problemstilling, derfor, at der må 
være et generelt, reelt og aktuel behov for bedre kontakt mellem medarbejdere og ledelse i hierarkiske 
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organisationer, som befordrer kommunikation og sikrer viderebringelse af idéer, (ændrings)forslag og 
indvendinger. Disse ytringer kan henvise til enten medarbejdernes arbejdsgange og -organisering eller 
bestå i henvendelser vedrørende deres arbejdsredskaber og -værktøjer, såvel håndfaste som 
uhåndgribelige. Jagten på en understøttelse af netop det antagne og oven for beskrevne behov ligger til 
grund for dette semesterprojekt.  
Det er klart, at der her er tale om en sag med mange forskellige sider og aspekter, og det er naturligvis 
ikke realistisk at tro på én endegyldig løsning. 
Vi, som projektgruppe, er interesserede i én specifik vinkel på problemet: Vi ønsker at se på deling af 
den i tesen benævnte information fra bund til top i en større, hierarkisk virksomhed.  
Større hierarkisk opbyggede virksomheders informationsflow foregår hovedsageligt nedadrettet: fra top 
til bund. Informationskanaler, kommunikationsveje og -systemer er således traditionelt tilrettelagt eller 
designet derefter, og dermed kan den menige medarbejders stemme nemt blive overhørt, hvis han 
modsat forsøger at nå opad gennem mellemleddene for at komme til orde. Vi ser dette som en barriere 
for lederne, når det kommer til at have indblik i og overblik over hele deres organisation (Haslebo, 
2004). 
Blandt andet på baggrund af en gennemgang af de seks førnævnte DR-programmer udleder vi et behov 
for en modsatrettet kommunikationsvej, som befordrer, at den enkelte menige medarbejder i en 
virksomhed uhindret og ubesværet kan komme til orde over for ledelsen. På den måde vil 
organisationen være godt hjulpet i sin stræben efter bedre resultater – hvilket vi antager, må være det 
fælles, grundlæggende mål.  
Det er således en designløsning, der understøtter det ovenfor beskrevne behov, vi ønsker at udtænke i 
gennem projektet.  
Yderligere er vejen frem til dette designforslag interessant at undersøge for os. Vi ønsker at undersøge 
om den designmetode, som vi lægger til grund for projektet, reelt er velegnet til dette formål.  
Således styres projektet af følgende problemformulering. 
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1.2   Problemformulering 
 
Problemformuleringen lægger op til en konklusion på følgende to punkter: 
1. Hvordan kan et system til tværhierarkisk kommunikation i en specifik virksomhed se ud? 
2. Hvilket bidrag til designvidenskaben, kan dette projekt, vurderet gennem en kort 
metarefleksion, siges at udgøre? 
 
1.3   Projektfremgangsmåde 
Projektgruppens udgangspunkt er, som beskrevet ovenfor, ønsket om at designe en løsning, der indfrier 
netop behovet for, at den menige medarbejder på gulvet i en hierarkisk organisation kan trænge 
igennem til ledelsen med sine idéer, forslag og indvendinger, samt for at ledelsen herigennem opnår 
overblik og indblik. Projektet omhandler således ikke traditionel vidensdeling eller knowledge-
management-systemer i bred forstand, men stiler snarere mod design af en slags moderne 
forslagskasse, hvor alle medarbejdere har mulighed for at aflevere indlæg og derved ytre sig til 
ledelsesniveauet. Herigennem skal det sikres, at viden som denne ikke risikerer at blive holdt tilbage af 
medarbejderne på gulvet eller gå tabt i vandring op igennem hvert eneste mellemled i virksomheden.  
Designprocessen, der leder frem mod det endelige designforslag, udgør et eksempel på brug af iterativ 
designmetode.  
Vi vil i denne konkrete designproces inddrage en større hierarkisk virksomhed, for hvem vi igennem 
dialog med menige medarbejdere og ledere ønsker at komme frem til en løsningsmodel, der kan gavne 
netop den pågældende virksomhed.  
Efter at have set DR’s programmer, ”Undercover chef”, var det oplagt at tage kontakt til en af de 
medvirkende virksomheder, som gennem deres deltagelse havde anerkendt den problematik, som 
projektet har som omdrejningspunkt. 
En af de deltagende organisationer i DR’s programmer var Falck. Falck er en større hierarkisk 
organisation, som har afdelinger over hele landet og dermed ikke har en direkte kontakt mellem den 
Hvordan udvikles et designforslag til udveksling af idéer og ændringsforslag fra den menige 
medarbejder til ledelsen i en konkret større virksomhed via en iterativ designproces? 
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menige medarbejder og ledelsen. Af denne årsag har vi set det oplagt og relevant at tage kontakt til 
netop Falck, der også viste stor interesse for vores projektet, og straks indvilgede i at deltage som case-
virksomhed.   
Projektets designproblem søger vi gennem dette projekt at løse med en iterativ og dermed relativt 
eksperimentel tilgang. Desuden bidrager brugerinddragelsen med et omfattende empirisk element. De 
designbeslutninger, som vi tager i designprocessen, vil således træffes primært på baggrund af den 
empiriske erfaring opnået i forbindelse med de casespecifikke og brugerinddragende aktiviteter i de 
forskellige iterationer. Derudover vil designovervejelserne blive støttet af teoretisk viden hentet fra 
kilder, vi finder relevante i de enkelte sammenhænge samt naturligvis almindelig sund fornuft og 
rationelle slutninger. Designvalgene bestemmer projektets retning og udgør projektets afgrænsning.  
Vi vil i processen gennemføre tre hele iterationer og derefter præsentere det endelige designforslag. De 
løbende foreløbige designforslag i hver iteration, vil blive visualiseret gennem skitser eller primitive 
mockups, som benyttes ved evaluering af designforslag i hver iteration. Gennem evalueringerne med 
medarbejdere i Falck får vi feedback på vores designforslag og kan derved gentagne gange redesigne og 
videreudvikle forslaget frem imod en stadig bedre løsning og et endeligt designforslag. 
Denne eksemplificering af en konkret designproces, som selve designdelen og også hovedparten af 
projektet udgør, vil vi sluttelig træde et skridt tilbage og anskue i et mere generelt, videnskabsteoretisk 
perspektiv. I en form for metarefleksion vil vi på baggrund af vores designprojekts udformning, udførsel 
og det deraf afledte resultat vurdere hvilket bidrag til designvidenskaben, dette projekt kan siges at 
konstituere.  
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1.4    Rapportmodel 
Forudgående gennemgang af hele projektforløbet illustreres herunder med en oversigt over 
projektrapportens komposition og selve designdelens udformning og placering heri: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
Som det fremgår af rapportdispositionen efterfølges dette indledningskapitel af et metodeafsnit. Her vil 
vi redegøre dybere for fremgangsmåde, metoder og teknikker benyttet i dette projekt.     
Figur 1 - Rapportmodel 
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2.     Metode 
Dette metodekapitel har en række formål: 
For det første vil vi i det følgende redegøre for de metodiske overvejelser, der ligger til grund for 
projektet. Kapitlet har således den gennemgående funktion at beskrive og argumentere for de 
forskellige beslutninger og vægtninger, der er kommet til at forme projektet og denne rapport.  
Yderligere vil tankerne om projektets struktur komme til at stå klart for læseren, ligesom også begreber, 
som benyttes gennem rapporten vil blive præsenteret og behandlet, så de for læseren er forståelige og 
klare. 
Indledningsvis præsenterer vi tilgangen til vores problemformulering og besvarelse af denne. 
Vi tilstræber herefter en redegørelse for metodologien og arbejdsteknikkerne brugt i selve design-
processen og dennes afsmittende effekt på opbygningen samt projektet som helhed.  
2.1 Overordnet tilgang 
Dette projekt er et hands on procesorienteret, empiriinddragende designprojekt, som afrundes med en 
videnskabsteoretisk vinkel. 
Kogt ned til essensen går det, som det fremgår af ovenstående indledning og problemformulering, ud på 
at undersøge, hvordan og hvorvidt vi via en iterativ- og brugerinddragende designmetode kan designe 
en kommunikationsplatform til tværhierarkisk kommunikation, som findes velegnet og behovs-
opfyldende hos vores casevirksomhed Falck.  
I vores forståelse af problemformuleringen lægger vi vægt på, at projektet egentlig har to adskilte 
delmål, hvoraf det førstnævnte er det primære: 
For det første forsøger vi at se, om det er muligt for os at designe os frem til et system, der kan afhjælpe 
det behov, vi har en tese om, findes i tværhierarkiske virksomheder – og hvordan vores designforslag til 
en specifik casevirksomhed vil se ud.  For det andet ønsker vi at udarbejde dette designforslag ved hjælp 
af en iterativ designmetode, og herigennem sætter vi således denne designmetode på prøve. 
Hovedparten af denne projektrapport skildrer derfor selve designprocessen og ikke blot dens resultat.  
Sluttelig vil vi vurdere, hvor vellykket vores designforslag er blevet samt afveje, hvor hensigtsmæssig og 
succesfuld designmetoden har vist sig at være ud fra dette konkrete eksempel.  
Som den iterative designmetode foreskriver, er vores fremgangsmåde i udarbejdelsen af designet 
eksperimentel og cyklisk, og denne projektrapports opbygning er, som det også ses af modellen i 
ovenstående kapitel, styret af netop designmetoden og dermed vores designproces, som rapporten 
dokumenterer og bearbejder. 
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2.2 Designmetode 
”…design, stripped to its essence, can be defined as the human capacity to shape and make our 
environment in ways without precedent in nature, to serve our needs and give meaning to our lives.” 
(Pries-Heje2, 2008) 
Ifølge Pries-Heje handler design om forandring, dette kan f.eks. være en løsning af et problem eller 
forbedring af en situation, hvor man er målrettet og stræber efter denne forandring, design kan aldrig 
være noget der er opstået tilfældigt. Desuden handler design om at beskrive noget nyt, som ikke endnu 
eksisterer i nuet. Imidlertid findes der mange forskellige måder at gribe denne forandring an, dette sker 
ved hjælp af planlægning og udtænkning af et nyt artefakt eller system. Det at designe – selve 
designprocessen – kan tage mange forskellige former alt efter kontekst.  
En designmetode, som kan benyttes, er en rationel systemudvikling, som f.eks. vandfaldsmodellen, hvor 
man trinvist gennemgår de forskellige delkomponenter af systemudvikling. 
 
Figur 2 – Vandfaldsmodellen (Hertzum, 2010) 
Her går man serielt gennem de fire skridt på modellen, for til sidst at have udviklet et system. Iterationer 
kan laves på alle skridt, men vi arbejder således kun med udviklingstrinnet, hvor prototyper er et stærkt 
værktøj til både at skabe fælles forståelse for de funktioner der er brugbare, samt virker som god 
indikator for, hvor lang systemet er nået. 
I dette projekt vælger vi at anskue designprocessen ud fra følgende definition: 
”Det at designe kan ses som det at skabe noget ud fra det, man har, der skal løse et problem”  
(Hertzum, 2010) 
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Iboende i citatet er to vigtige pointer, som er styrende for designmetoden der er valgt i dette projekt:   
Leddet ”ud fra det, man har” siger noget om, at alt design i en eller anden forstand tager afsæt i noget, 
der i forvejen er. Mennesket har svært ved at forestille sig noget der er væsensforskelligt fra alt det 
kender til, og derfor vil idéer, hvilke alt design må siges at udspringe fra, oftest bygge oven på allerede 
eksisterende objekter, elementer eller standarder.    
Efter vores opfattelse taler dette i høj grad for benyttelse af såkaldt iterativ designmetode til 
udarbejdelse af vores designforslag. Gennemførelse af flere iterationer understøtter eksempelvis dette 
”bygge ovenpå”-princip.  
Leddet ”der skal løse et problem” vidner om, at ethvert design er tiltænkt at skulle understøtte eller 
dække et slags behov. Dette taler for at benytte brugerinddragelse i designprocessen, hvilket vil 
muliggøre en reel behovsafdækning og realistiske delevalueringer.  
Disse to principper – brugerinddragelse og iterativ designmetode – som komplementerer hinanden 
særdeles godt, udgør hjørnestenene i vores designproces, og herunder vil vi redegøre for de nærmere 
omstændigheder omkring dem.  
 
Figur 3 - Iterativ Prototyping (Hertzum, 2010) 
Ovenstående illustration viser, hvordan vi itererer udviklingstrinnet. 
 
  
12 af 123 
2.2.1 Iterativ designmetode  
“A process of repeating a set of operations until a specific result is achieved” (Pries-Heje1, 2008) 
 
Ordet ”iteration” betyder “gentagelse”, og det er gentagelsen af en cyklisk proces der kendetegner 
iterative designmetoder. Hvad enten der er tale om design af artefakter, systemer eller processer kan 
det typiske designforløb i hovedtræk beskrives kronologisk på følgende måde: Ved benyttelse af iterativ 
designmetode drejer det sig indledningsvis om, at designe frem imod en mere eller mindre simpel 
udgave af det færdige design, også kaldet en prototype. Denne prototype implementeres eller testes, så 
den kan evalueres og analyseres. Dette giver mulighed for at konsolidere eller genoverveje aspekter af 
designet, hvorefter der kan gennemføres en række justeringer og forbedringer, før hele processen 
(gennemgangen af hele den cyklus, der er afbildet i figur 4) gentages, således at man hver gang 
yderligere tilnærmer sig den ”perfekte” løsning på det initiale designproblem. Metoden kan naturligvis 
benyttes kritisk og kontekstualiseret og justeres efter brugssituationen.  
Eksempler på, at de gentagne overvejelser af designet eller prototypen har fordele, er mange: 
Man kan under denne form for produktudvikling undgå spildt arbejde (inkl. spildte ressourcer af 
forskellig art) i kraft af at det endelige artefakt først produceres, når designet er finjusteret og raffineret 
tilpas meget i forhold til de krav, der stilles til det. Dette er især betydningsfuldt inden for design af 
teknologiske artefakter, da marked og muligheder konstant er i forandring og fremdrift, og kravene til 
slutproduktet følgelig også hurtigt kan forandre sig - selv i selve designprocessens forløb.    
Designeren og evaluatorer af designet har i en iterativ proces desuden bedre forudsætninger for at tage 
stilling til designets forskellige facetter og derigennem udpege fordele, ulemper og idégenerere videre. 
Figur 4 - Iterativ designcyklus (University of Calgary, 
2008) 
Figuren illustrerer den iterative designproces, 
hvor én runde i cyklus udgør én iteration, og 
denne proces gentages for yderligere udvikling 
af produktdesignet. 
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Så snart et designforslag visualiseres og dermed kontekstualiseres for en given bruger, kan 
vedkommende i langt højere grad vurdere, hvilke problemer det kan medføre, og konstruktiv kritik 
fremprovokeres. Når nye tekniske muligheder opstår, kan de ganske enkelt afprøves i en iteration og 
dermed vurderes deres relevans i designet, i stedet for at revidere en prædefineret specifikationsliste. 
Det er lettere at tænke sig til nye, mulige tilføjelser, når man har noget at tænke ud fra. (Pries-Heje, 
2008)      
Det er på baggrund af bl.a. disse klare fordele ved iterativ designmetode, vi har valgt at basere vores 
proces herpå. 
Modellen i figur 4 har vi ladet os inspirere af, da vi har udviklet en illustration af vores konkrete 
fortolkning og brug af den iterative metode. Modellen ser således ud: 
Vores cyklus, som viser én iteration, består af fire 
delprocesser. Den skal aflæses fra toppen som en 
urskive og processen gennemføres i urets retning. 
Første delproces i hver iteration er ”Analyse”. 
Analysen består i bearbejdning af det materiale 
eller den erfaring og viden, forrige iterations 
evaluering har bidraget med. Her adskiller første 
iteration sig naturligvis, da man normalt ikke har 
noget forudgående empiri at analysere på, og 
denne iteration indledes derfor traditionelt i andet 
kvartal af cyklussen. Vi vælger dog i vores tilfælde 
at placere en foranalyse i første kvartal af den 
første iteration i og med at vi, med afsæt i MUST-
metoden som beskrives kort senere i dette kapitel, indleder vores designproces med at tilegne os viden 
om organisationer og kommunikation generelt samt kendskab til Falck som virksomhed. De 
efterfølgende to iterationer i vores designproces forløber som illustreret ved figur 5. Slutteligt i 3. 
iteration suppleres der dog med en afrunding af den forudgående evaluering. Her redesignes 
løsningsforslaget altså en sidste gang og de sidste designbeslutninger træffes. 
Anden delproces i vores iterationscyklus hedder og består kort og godt af ”Design”. Her udarbejdes 
systemet på et teoretisk eller idémæssigt plan på baggrund af netop den forudgående analyse og 
eventuelle nye idéer eller input, der er opstået.  
Figur 5 - Iterationsmodel 
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Designdelen efterfølges af delprocessen ”Prototype”. Her besluttes det, hvordan det udtænkte system 
bedst kan illustreres eller formgives og præsenteres for vores evaluatorer. Den optimale præsentation 
udfærdiges og udgør prototypen. 
Den sidste delproces er ”Evaluering”. Her udtænkes måden, hvorpå vi vil præsentere vores prototype 
samt have vores evaluatorer til at forholde sig til den, hvorefter dette planlagte forløb så gennemføres.  
I projektet her gennemfører vi, som det fremgår af rapportillustrationen i indledningskapitlet, tre hele 
iterationer. I kapitlet efter iterationskapitlerne opsummeres alle egenskaber, som er valgt til og føjet til 
designet gennem designprocessen.  
Prototyper 
Prototyping er, som det ses af figur 5 og beskrevet ovenfor, et vigtigt element i den iterative 
designproces, og princippet forklares her.  
I traditionel designteori er definitionen af en prototype relativt bred. Her opfattes den som en foreløbig 
udgave af et design, og prototypen kan i og for sig antage et utal af forskellige former lige fra helt 
primitive skitser på papir til fuldt funktionelle modeller eller produkter. Disse kan have kaldenavne som 
”prototype”, ”mockup”, ”model”, ”udkast” eller ”skitse”, der bruges mere eller mindre i flæng. Inden for 
dette felt beskrives selve prototyping-princippet som: ”The use of simplified and incomplete models of a 
design to explore ideas, elaborate requirements, refine specifications, and test functionality.” (Pries-Heje, 
2008). 
Inden for softwareudvikling er der derimod mere faste rammer for, hvordan forskellige typer af 
foreløbige designmodeller benævnes, og hvad de har af egenskaber. En prototype ses her som en alfa-
udgave af et IT-system eller -program, der således, omend yderst primitivt, er programmeret og 
udviklet, og som besidder i det mindste en eller anden grad af funktionalitet og kan afprøves virtuelt. En 
papirmodel, som viser (på hinanden følgende) skærmbilleder og kan bruges til helt primitivt at 
gennemgå et handlingsforløb kaldes en mockup. Den minimale funktionalitet forbundet med en såkaldt 
mockup består oftest i, at et udkast til en brugergrænseflade, i form af et billede, tilbyder specifikke 
funktioner, som kan tilvælges, hvorefter det næste skærmbillede også er illustreret og printet og kan 
vises efterfølgende.   
I dette projekt vælger vi, at benytte en blanding forståelser af de mere traditionelle designbegreber og 
moderne IT-design-termer: 
Vi bruger benævnelsen ”prototype” som et overordnet term for samtlige typer af test-modeller, man 
kan forestille sig. Som underbegreber og underinddeling benyttes termerne ”skitse” og ”mockup”, der 
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referer til specifikke varianter eller kategorier af modeller, der kan præsentere og håndgribeliggøre 
vores foreløbige design eller system. 
Helt simple, beskrivende og overbliksskabende illustrationer på papir, som viser selve konceptet, 
benævner vi i denne rapport ”skitser”. Termet ”mockups” forstås i rapporten som modeller over 
skærmbilleder, der illustrerer men ikke besidder, (dele af) designets funktionalitet, og kan faktisk 
nogenlunde sidestilles med den forståelse, man inden for IT-design har af begrebet af ”mockup”. Inden 
for mockups kan man tale om horisontale og vertikale mockups. Horisontale visualiserer en hel række 
funktioner på samme niveau eller lag i et system, mens vertikale viser én eller få specifikke funktioner og 
følger denne i dybden ned gennem et systems lag.    
Evaluering 
De nævnte gentagne evalueringer af det foreløbige produkt (prototyperne) i designprocessen, som den 
iterative metode forudsætter, består helt basalt i, at en eller flere personer (i evalueringsakten kaldet 
evaluatorer) tester det på tidspunktet foreløbige design (i evalueringsakten benævnt som evaluanden). 
Evaluatorens feedback registreres og tages til efterretning af designgruppen, og benyttes i det videre 
designudviklingsforløb.   
Denne evalueringsakt kan foregå under forskellige forudsætninger, og i denne forbindelse vil vi 
præsentere modellen vist som figur 6. 
 
Figur 6 (Pries-Heje, 2008) 
Denne matrix udgøres af fire komponenter: Ex Ante, Ex Post, Naturalistic og Artificial.  
Ex Ante og Ex Post hæfter sig ved, hvorvidt man evaluerer før eller efter en implementering af et design, 
og dermed også systemet eller prototypens udviklingsstadie og beskaffenhed. Det kan formuleres som 
”før-” eller ”efter-evaluering”.  ”Naturalistic” (naturligt) eller ”Artificial” (kunstigt) er udtryk for det miljø 
eller setup, i hvilket man tester sit design: Er det inden for virksomhedens egne rammer og gennemføres 
det i realistiske brugssituationer, eller gør mere ”kunstige” forhold sig gældende? Disse forhold kunne 
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eksempelvis omfatte de fysiske rammer (naturlige omgivelser over for f.eks. isolerede 
”laboratorieforsøg”) samt den sociale kontekst (testes der f.eks. repræsentanter inden for 
designgruppen som evaluatorer, med tilfældige personer eller med repræsentanter for de specifikke, 
kommende brugere?).  
Prototypens form vil ofte være den faktor der er styrende for, hvilken form for evalueringstype der er 
mulig at gennemføre. Jo mere udviklet og funktionel prototypen er, jo mere vil man kunne ”overlade” 
designet til evaluatoren og lade denne teste helt objektivt. Dette kan ske gennem en såkaldt usability-
test eller et tænke-højt-forsøg, hvor evaluatoren f.eks. bliver bedt om at udføre udvalgte handlinger i 
forbindelse med designet og fortælle, hvilke tanker han/hun gør sig imens. Samtidig kan evaluatoren 
også betragtes, så evalueringsakten både har karakter af interview og observation. På denne måde 
testes især brugervenlighed og dermed den intuitive brug af designet/prototypen. Med en mere primitiv 
prototype kan evalueringen i stedet forestilles at bestå i en præsentation af prototypen for evaluatoren, 
som herefter er genstand for et tilrettelagt interview med fokus på evaluatorens generelle opfattelse af 
prototypen og udpegelse af fordele, ulemper og udviklingsidéer.     
Vurderinger og valg omkring disse forhold må foretages af den pågældende designgruppe. Ideelt set er 
det mest optimale at nå til, at kunne benytte en evalueringstype som kan placeres øverste og længst 
muligt til højre i modellen (Pries-Heje, 2008). 
Da vi med dette projekt ikke kommer til at færdiggøre og implementere et reelt system, vil vi på den 
horisontale led aldrig kunne bevæge os over i Ex Post-kolonnens felter til højre i modellen. Vi arbejder i 
udviklingsfasen og evaluerer løbende udelukkende på skitser og/eller mockups. Vertikalt set benytter vi 
os af en overvejende kunstig evalueringstype, idet vores primitive prototyper ikke tillader simulering af 
en reel brugssituation (f.eks. tænke-højt-forsøg). Vores type af evaluering placerer sig således 
umiddelbart noget fra den optimale naturalistiske i matrixen, i kraft af, at dette designprojekts placering 
er relativt tidligt i designets udviklingsstadie.  
Når det angår testpersoner til udførelse af evalueringsakten, har vores evalueringstype imidlertid et 
vigtigt, naturalistisk element. Vi benytter, i kraft af, at vi samarbejder med en casevirksomhed, 
naturligvis også i forbindelse med designevalueringerne ansatte hos Falck. Dette sker desuden i deres 
vante fysiske omgivelser og arbejdsmiljø. Inddragelse af repræsentanter for de reelle slutbrugere er det 
forhold, vi i evalueringsøjemed vægter højest, i og med projektets egentlige slutprodukt nu engang er et 
designforslag: Det er primært selve idéen eller konceptet, der har vores fokus, og – uden 
grundlæggende opbakning fra de potentielle brugere – intet system.  
Den bredere og dybere mening med samarbejdet med casevirksomheden Falck i dette projekt, beskrives 
i det følgende afsnit.  
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2.2.2 Brugerinddragelse 
For at undersøge om og hvordan vi kan benytte den netop beskrevne iterative designmetode til at 
udtænke en tværhierarkisk kommunikationsplatform til brug i en organisation, har vi, som det fremgår, 
valgt at gennemføre et konkret eksempel eller forsøg på dette i form af udførsel og skildring af en 
iterativ designproces med udgangspunkt i en specifik case-virksomhed.  
Vi har i det foregående afsnit redegjort for, at en designmetode der bygger på det iterative element, 
potentielt kan øge mulighederne for at ende ud med et tilfredsstillende og behovsopfyldende 
slutprodukt. I dette afsnit vil vi gøre rede for, at også reel brugerinddragelse er et konstruktivt tiltag og 
yderligere kan være med til at forbedre designprocessens resultat. Desuden vil vi beskrive mere konkret, 
hvordan vi vil organisere og gennemføre denne inddragelse af brugere. 
I dette projekt arbejder vi med udvikling af en form for kommunikations- eller vidensdelingssystem til 
brug for en organisation, vi i forvejen blot besidder et overfladisk kendskab til. Således bevæger vi os 
inden for et fremmed domæne, og det er i denne indledningsvist ukendte kontekst, vores slutdesign skal 
kunne benyttes. Imidlertid er enhver medarbejder hos Falck naturligvis i et eller andet omfang bekendt 
med virksomheden og besidder en mængde viden inden for genstandsfeltet, vi kun kan få indblik i og 
tage hensyn til, hvis vi tager dem med på råd.  
Pelle Ehn beskriver meget simpelt og rammende, hvor vigtigt brugerinddragelse er, når han definerer 
netop design af systemer til organisationer som ”…a democratic and participatory process”  (Hertzum, 
2010). Vi lader os inspirere af hans tankegang. 
Vores indstilling til brugerinddragelse er desuden lettere inspireret af den såkaldte MUST-metode 
(”Metode til forUndersøglse i Systemudvikling - og Teori herom”), som præsenteres i ”Professionel IT-
forundersøgelse” (Hertzum, 2010). 
Metoden er udviklet til benyttelse ved IT-forundersøgelser rettet mod design eller redesign af IT-
systemer og disses brug i organisationer. Målet er opnåelse af bæredygtig IT-anvendelse i den 
pågældende virksomhed. Vores designprojekt udføres ikke direkte efter MUST-metodens forskrifter, 
men da vi via en iterativ proces så vidt mulig prøver at redesigne løbende, vil vi holde os metoden for 
øje, således at vi kan drage nytte af de fordele, vi ser i MUST.  
Et af MUST-metodens bærende principper er det såkaldte princip om en samlet vision. Med dette 
princip for øje sigter metoden mod analyse af samt udvikling inden for de tre dimensioner i en 
virksomhed: Arbejdsorganisering, IT og medarbejderkompetencer. De tre dimensioner skal ikke 
nødvendigvis vægtes lige højt i enhver sammenhæng, men de er gensidigt forbundne og afhængige, og 
områderne må alle tilgodeses enkeltvist samt betragtes i en sammenhæng, hvis IT-anvendelsen skal 
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blive optimal (Bødker et al., 2000). Vi mener, elementer af princippet om en samlet vision er overførbare 
til vores designprojekt, og vi søger at efterleve anvisningerne via følgende aktiviteter eller delmål:  
- Organisation: Vi ser det som essentielt, at få overblik over organisationen og dermed have 
kendskab til det overordnede billede af arbejdets organisering hos Falck. 
- Medarbejderkvalifikationer: Vi har for øje, at medarbejderne skal være i stand til at bruge vores 
designløsning.  
- IT-udvikling: Vi udvikler en løsning for Falck 
MUST-metoden taler varmt for reel brugerinddragelse, og det er netop gennem dette ”værktøj”, vi 
søger at sikre bedst muligt udbytte af berøringen med samtlige af de tre ovenfornævnte dimensioner.  
Involvering af repræsentanter for de potentielle fremtidige slutbrugere spiller desuden rigtig godt 
sammen med den iterative designmetode som helhed, og det er således i følgende sammenhænge, vi 
gør brug af den: 
-  Til at få et overordnet overblik og indblik i, hvilken virksomhed, hvilken type organisation og 
hvilke medarbejdere kommunikationsplatformen skal designes til.  Dette understøtter MUST-
metodens forundersøgelse 
- I forbindelse med hver enkel iteration gennemføres evalueringen i samarbejde med Falck, 
således at vi modtager relevant og realistisk feedback – hvilket understøtter og styrker den 
iterative designmetode. 
 
Vores tiltænkte brugerinddragelse 
Evaluering af prototyperne udgør den sidste fjerdedel af hver iterationscyklus i design-
udviklingsprocessen, og størstedelen af brugerinddragelsen i projektet består altså heri. 
Ved hver iterationsevaluering afholder vi et møde med den eller de til evalueringsakten udvalgte ansatte 
fra virksomheden. Det er de ansatte, som er såkaldte testevaluatorer, og den aktuelle mockup er 
evaluand. Møderne foregår i medarbejdernes egne, vante omgivelser. 
Den enkelte evalueringsakt faciliteres af repræsentant(er) fra projektgruppen og består i et interview, 
hvor den eller de nyeste prototype(r) præsenteres. Hver evalueringsakt planlægges særskilt og styres af 
et specialforberedt interview. Forberedelsen skal fokusere specifikt på, at kunne levere feedback på de 
centrale elementer, som i den pågældende iteration er blevet tilføjet eller justeret fra foregående 
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iteration. Desuden stiles der mod at opnå viden om, hvordan påtænkte nye tiltag vil blive modtaget af 
brugerne, og hvordan de, i fald de bifaldes, efterfølgende skal udformes. Derudover håber vi, at 
medarbejderne kan byde ind med nogle nye idéer. Det er altså feedback angående fordele, ulemper og 
forslag, der kan benyttes fremadrettet i designprocessen, som er målet for empiriindsamlingen i 
forbindelse med evalueringsprocedurerne. 
2.2.3 Empiriindsamling 
Dette projekt er i kraft af brugerinddragelsen i høj grad styret af empiri. Selve formen og indholdet af de 
empiriske undersøgelser i forbindelse med hver enkel evaluering redegøres der for gennem 
iterationsbeskrivelserne. Empiriindsamlingen i anledning af foranalysen til 1. iteration beskrives her. 
Som forklaret tidligere involverer dette projekt brugerdeltagelse fra casevirksomheden på to forskellige 
planer. Dels er der foretaget indledende research for opnåelse af kendskab til virksomheden, og dels 
inddrager vi repræsentanter fra Falck aktivt i evalueringsakterne i forbindelse med selve 
designprocessen.  
Når vi i dette projekt taler om ”topledelsen”, mener vi den landsdækkende organisationstop (se kapitel 
5 – Falck som organisation). ”Ledelsen” benyttes generelt her i projektet som en fællesbetegnelse for 
topledelsen og de umiddelbart efterfølgende led nedad i hierarkiet, nemlig lederne for de enkelte rør 
samt for de forskellige regionsdirektører. Benævnelsen ”mellemleder” bruger vi om de enkelte ledere, 
når de i organisationshierarkisk sammenhæng befinder sig mellem to andre led. Stationslederne er 
eksempler på dette. ”Den menige medarbejder” eller ”manden på gulvet” refererer til de ansatte 
nederst i organisationen, eksempelvis ambulanceførere, autoteknikere og assistancemedarbejdere. 
 
Den indledende og opklarende undersøgelse af virksomheden har indebåret følgende aktiviteter:  
- Der er foretaget en gennemgang af DR-programserien ”Undercover chef”, som hele projektet 
udspringer fra og som definerer problemfeltet.  
- ”Undercover chef” (udgaven om Falck med salgs- og marketingsdirektør Jens Lunn som 
deltagende leder sendt 02.02.2010 kl. 20:30) er analyseret med fokus på, hvilke behov for 
kommunikation udsendelsen afslører hos såvel ledelsens og Falcks medarbejdere på ”gulvet”. 
Denne analyse benyttes til foranalysen i 1. iteration. 
- For at involvere brugere (som MUST-metoden foreskriver), og yderligere derigennem få 
fuldendelse af en form for triangulering i erhvervelsen af viden om Falck, har vi bedt om et 
møde med en mellemleder i Falck. Mellemlederen besidder selvfølgelig den største viden om og 
erfaring med sin egen praksis inden for organisationen, men efter vores vurdering har han 
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desuden et vidst kendskab til både de arbejdsgange og praksisser, der har plads umiddelbart 
under og over ham i organisationshierarkiet. Vi vil foretage et eksplorativt interview med 
vedkommende som har fokus på, at få indsigt i organisationen set indefra. Indledningsvist vides 
ikke meget om de lokale forhold, og det kan derfor være svært at vide præcis, hvad der kan 
være relevant og interessant at spørge ind til. I kraft af det åbne eksplorative interview, med en 
meget løst defineret interviewguide, opstår der imidlertid mulighed for at lære domænet at 
kende på dets præmisser. Den interviewede mellemleder kan, når han er blevet præsenteret for 
projektidéen og vores indledende rammesættende spørgsmål, bedst selv vurdere, hvilke 
hovedområder det vil være oplagt at berøre og fortælle mere om. Dermed kan der åbnes døre 
og spørges ind til ting, der ikke på forhånd kunne forudses som værende interessante emner at 
berøre, og et overordnet billede kan tegnes.  
Det eksplorative interview, håber vi, efterfølges af et interview i ”walking and talking”-stil, hvor 
mellemlederen viser projektgruppen rundt med indføring i arbejdsforholdene på en 
Falckstation. At få indsigt i den menige medarbejders arbejdsprocedurer og præsentation af 
Falcks informationssystemer har det primære formål for dette interview. 
- Kontakt med casevirksomheden Falck etableres helt indledningsvis i projektforløbet, og det 
brev, vi har udarbejdet i forbindelse hermed er vedlagt som bilag 1.  
Empiriindsamlingen i forbindelse med evalueringerne er den vigtigste i projektet. I den anledning ønsker 
vi, at inddrage personer fra forskellige led i Falcks organisation. Det mest naturlige i en iterativ proces 
ville være at inddrage de samme medarbejdere, men da vores intenderede slutprodukt her udgøres af 
en tværhierarkisk kommunikationsløsning, finder vi det relevant og gavnligt at inddrage repræsentanter 
fra flere forskellige niveauer i organisationshierakiet. Interviewene med disse, vil foretages i form af 
kvalitative metoder, som i det relevante iterationsafsnit vil blive beskrevet og begrundet.    
2.2.4 Teoriinddragelse 
Vores projekt bygger hovedsagligt på at være et designprojekt med brugerinddragelse, og af denne 
grund er det naturligt, at empirien får den centrale rolle. Dette betyder dog ikke, at projektet ikke også 
vil være teoretisk funderet. Vi vil benytte designteori i vores valg og formning af selve designprocessen, 
og vores empiriindsamlingsmetode vil ligeledes være forankret teoretisk. 
 
I selve den iterative designproces inddrager vi yderligere teori inden for de felter, vores design bevæger 
sig inden for eller berører. Den teoretiske viden, vi erhverver os ad hoc gennem designprocessen, når vi 
oplever behov herfor, vil i rapporten placeres i den rækkefølge, den i processen er relevant, hvilket også 
er illustreret i rapportmodellen i slutningen af indledningskapitlet. Vi benytter teori som opklarende og 
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som inspiration, og bygger således ikke vores design udelukkende på teori. Vi vil forsøge at supplere og 
understøtte empiri, almindelig sund fornuft og refleksion baseret på vores hands-on-erfaringer med 
begreber og teorier fra de forskellige relevante videnskabsfelter.  
3.     Organisationsteori 
Vi vil i de følgende kapitler præsentere den del af organisations- og kommunikationsteori som vi mener, 
kan give os en bedre forståelse af Falck som organisation. Vi vil bl.a. beskrive klassiske synspunkter der 
florerer i organisationer samt former for organisationsstrukturer. Derudover vil vi beskrive, hvilken 
betydning kommunikation har i en organisation og hvor vigtigt det er, at afsender og modtager tydeligt 
forstår den besked der sendes imellem dem. Vi håber at teorien kan give os en baggrund for, at vi i et 
følgende afsnit kan beskrive Falck som virksomhed samt kortlægge, hvilke kommunikationsveje de har. 
Denne indsigt, vi får om Falck, skal hjælpe os i gang med vores 1. iteration, som beskrives i et 
efterfølgende afsnit. 
I dette afsnit vil vi præsentere organisationsteorien, som først vil give en definition på, hvad en 
organisation er.  
”Ved organisation forstås et antal mennesker, der samarbejder om at nå et eller flere fælles mål” 
(Bentsen & Hansen, 2006). 
En dybere definition vil sige, at en organisation er: 
”… et større socialt system med veludviklet arbejdsdeling, forskellige regler eller normer for 
tilhørsforhold, samhandling og for belønning og ofte med forestillinger om, hvilke mål man søger at 
opnå.” (Juul, 2010). 
Bødker og Pedersen mener, at begrebet organisation spænder bredt og besidder mange forhold, og det 
er derved svært at give en endelig definition på, hvad en organisation er. Dette mener de dog er en 
fordel, da man derved selv kan komme med sin egen definition på, hvad en organisation er (Juul, 2010).  
Det er i dag mere normalt at have en flad horisontal struktur, hvor arbejdet bygger på tæt samarbejde 
og kommunikation. Her kan bl.a. nævnes agile organisationer, hvor et af grundvilkårene er usikkerhed 
og forandringsparathed. Derudover kan nævnes de videntunge organisationer, hvor det kræves at 
størstedelen af medarbejderne har en længerevarende uddannelse og stor indsigt i arbejdet. Vores 
interesse ligger dog mere i at beskrive hierarkiske organisationsstrukturer, da vi mener 
kommunikationen besværliggøres i en mere vertikalpræget organisation.   
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I en hierarkisk organisation bygger mange principper stadig på helt klare bestemmelser for, hvordan 
kommunikationen skal foregå, hvordan magtforholdene er og hvor ansvaret ligger. Karlöf og Lövingsson 
beskriver 12 klassiske principper, vi har udvalgt 5 af dem, da vi mener de har mest relevans for vores 
beskrivelse af Falck: 
1. Beslutninger skal være entydige og enstemmige og skal gives til en underordnet af en enkelt 
overordnet. 
2. Beslutningskæden går kun i en retning og går ovenfra til underordnede og ikke sidelæns eller 
nedefra. 
3. Kontrolafstanden må ikke være for stor, hvilket indebærer, at det antal personer, der rapportere 
til en overordnet skal være til at håndtere. 
4. Opdelingen mellem stab og linje indebærer, at stabsmedarbejderne giver rådgivende 
information men ikke blander sig i linjens beslutningstagning. 
5. Arbejdet skal fordeles med det formål at opnå specialisering, hvilket fører til effektivitet. 
(Karlöf & Lövingsson, 2006) 
Disse fem principper lægger op til et klassisk bureaukratisk og hierarkisk syn på en organisation. 
Virksomheder er i dag både større og berører et bredere spektre af arbejdsområder. Organisationer kan 
i dag have forskellige strukturer og f.eks. ses som kulturer eller politiske systemer. 
Mintzberg taler om forskellige organisationsstrukturer, som illustreres nedenfor. 
1.  2.  3.   
Figur 7 (Mintzberg et al., 2009): (fra venstre) 1. Entrepreneurial Organization 2. Machine Organization 3. Professional 
Organization. 
The Entrepreneurial Organization handler om virksomheder med en relativ lille top, og så alle andre lige 
under topchefen, hvilket gør virksomheden dynamisk og mindre bureaukratisk. 
The Machine Organization, er en struktur der opererer meget som en maskine, hvor der i bunden ses 
det mindre specialiserede hårde arbejde og hvor der så opefter sker en gradvis specialisering som skal 
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styre bunden. Derudover har den på den ene side det teknokratiske personale og på den anden side 
”hjælpe”-personalet.  The Machine Organization ses ofte i industriarbejde med masseproduktioner 
(Bødker, 2010). 
The Professional Organization har en decentraliseret top og er overvejende professionel i sine led og 
tilgang til virksomhedens opgaver. Dette er muligt fordi arbejdet kan standardiseres og hver gruppering 
har deres specifikke professionelle arbejdsområde, hvilket bevirker at hver enhed kan arbejde mere eller 
mindre uafhængigt, så længe det holdes indenfor de retningslinjer topledelsen har udstukket (Bentsen 
& Hansen, 2006). Selve strukturen indebærer en differentiering af arbejdsstillinger og områder, dette vil 
sige at hver gruppering indenfor virksomheden med hvert deres hovedområde har meget lidt eller slet 
ingen kendskab til arbejdet der bliver lavet i de andre led og grupperinger – hvilket ligger i ordet 
professionel organisation. 
Hvor Mintzberg taler kort om de mere overordnede strukturer en organisation kan følge, går Bødker og 
Pedersen mere i dybden med, hvad en organisation kan sammenlignes som.  
Bødker og Pedersen vælger, at beskrive organisationer ud fra Morgans billeder på organisationer, da de 
mener et ”billede” ikke beskriver hvordan organisationer altid er, men at man igennem billeder kan 
vælge at se organisationer eller situationer i organisationer på sin egen måde. De forklarer kun fire af 
Morgans billeder, hvordan en organisation kan være som en maskine, organisme, kultur og politiske 
systemer, vi vælger derfor også kort kun at ridse disse fire billeder op. Bødker og Pedersens artikel 
henvender sig primært til systemudviklere, men disse nævnte billeder over organisationer kan også 
bruges i andre sammenhænge. 
Morgans billeder på organisationer: 
 
Organisation som maskine 
Denne type organisation, som Mintzberg også nævnte ovenfor, er stadig meget udbredt, da biledet 
fokuserer på at udforme en hel organisation som en maskine. Der skal være størst mulig effektivitet og 
produktivitet, som opnås bedst gennem en fast opdeling af opgaver, hierarkisk overvågning og opstilling 
af regler og retningslinjer, og der stræbes efter præcision, hastighed, klarhed i opgaver og pålidelighed. 
Maskinebilledet har derfor strukturen meget i fokus. Et organisationsdiagram i organisationen som 
maskine angiver funktioner og roller i et præcist defineret hierarki med klare kommando- og 
kommunikationslinier. Organisationen ses som et redskab der skal realiserer bestemte mål og 
interesserer sig derfor kun for, hvordan redskabet skal udformes således at det på en hensigtsmæssig og 
effektiv måde kan realiserer målene. Opdelingen i organisationen følger derfor ofte en funktionel 
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specialisering, hvorved afdelingerne på linien bidrager til at skabe det samlede ”produkt”, hvortil 
stabsafdelingerne ved siden af bidrager med råd og vejledning (Juul, 2010). 
Organisation som organisme 
Som organisme ses organisationer som levende i deres omgivelser. Organisationen påvirkes og er 
afhængige af, hvad der sker i eksterne omgivelser, og tilpasser sig efter de eksterne krav og interne 
behov. Man siger, at forskellene i omgivelserne kan lede til fremkomst af nye og forskellige arter af 
organisationer. Organismebilledets formål er overlevelse og vækst, ligesom en biologisk organisme. 
Derved er den langt mindre instrumentel og mere åben end maskinebilledet, og fokus handler mere om 
den uformelle struktur og viser at arbejdsgrupper har stor betydning for etableringen af normer og 
rammer for arbejdets udførelse, som er modsat den formelle struktur i maskinebilledet (Juul, 2010). 
Organisation som kultur 
I en organisation skal kulturbegrebet opfattes som et selvstændigt samfund med sine egne værdisæt, 
normer og ritualer. Det er både igennem de materielle genstande som arkitekturen, kontorudformning 
eller påklædning, men det kan også være igennem de arbejdsmæssige handlinger f.eks. 
samarbejdsformer, arbejdsrutiner eller dagligdagsritualer. Derudover kan kulturen også opfattes 
igennem historien, vittigheder og jargonen. Kulturen giver således et samlet mønster af værdier og 
antagelser som der findes i organisationen. Det vigtigste for kulturbilledet er, at dette mønster af 
værdier og antagelser deles blandt medarbejderne ellers findes kulturen ikke i organisationen (Juul, 
2010). 
Dette kulturbillede vælger vi at uddybe med, hvad Bakka og Fivelsdal siger om kultur i organisationer. De 
fortæller at der ofte dannes grupper, hvilket medfører en orden og en uformel struktur i virksomheden 
(Bakka & Fivelsdal, 1999). En gruppe kan bestå af medarbejdere, som er en del af den samme afdeling 
eller som deler jobtitel. Grupperne skaber en indbyrdes fælles forståelse og på denne måde kan der i en 
organisation opstå mange små separate kulturer. I større organisationer med spredte afdelinger, har 
afdelingerne ofte deres egen specifikke kultur som medarbejderne er en integreret del af. De forskellige 
kulturer, kan medvirke at kommunikationen mellem afdelingerne forringes, da det kan være svært at 
udtrykke sig til medarbejdere i højere eller lavere organisationslag samt forstå andre. Dette er både 
gældende for kommunikationen vertikalt og horisontalt (Bakka & Fivelsdal, 1999). Dette uddybes også 
mere i det sidste politiske billede.  
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Organisation som politiske systemer 
Organisation som politiske systemer vil som sådan ikke have et fælles mål, fokus her er mere 
begreberne interesse, konflikt og magt. Intentionen i dette billede er at blive i stand til, at forstå de 
processer der opstår på baggrund af konflikter mellem grupper med forskellige og måske endda 
modsatrettede interesser. I en stor organisation kan der være mange faggrupper som har forskellige 
interesser, ledelsen kan i sig selv være en interessegruppe, og således kan der opstå konflikter. Magt kan 
i disse konflikter opfattes som det middel, hvormed konflikterne kan løses. Magten opfattes både som 
noget nogle af menneskerne har, men også som noget der udøves. I det politiske billede er det således 
processen bag om disse tre begreber der er fokus.  
Med ovenstående beskrivelser af Morgans billeder, er det vigtigt at forstå at det er måder hvorpå man 
kan anskue organisationer:  
”Morgan bruger begræbet ’billede’ til at fremhæve, at vi kan vælge at se en organistation eller en 
konkret situation i en organisation med det ene eller det andet sæt briller, forståelsesramme eller 
perspektiv. Det er altså noget, vi vælger at gøre, situationen eller organisationen er altså ikke bare 
sådan, som vi nu siger” (Juul, 2010) 
Vi har nu opnået kendskab til en række optikker, hvorved vi er bedre i stand til at beskrive Falck som 
organisation. 
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4.     Kommunikationsteori 
Kommunikationen i en organisation er uhyre vigtig. Bakka og Fivelsdal (1999) siger endda, at 
kommunikation er grundlaget for en organisation (Bakka & Fivelsdal, 1999). Kommunikationen binder 
organisationen sammen og er typisk direkte årsag til fejl i virksomheder. Dog kan kommunikation i sig 
selv ikke løse alle problemer, men det er derimod en essentiel del af god ledelse (Milton, 1981). En leder 
bruger typisk 80-90 procent af sin tid på kommunikation, hvorfor det er vigtigt at belyse aspekter af 
teorien (Milton, 1981). 
 
Figur 8 - Klassisk Kommunikationsmodel 
Herover ses den typiske kommunikationsmodel, som udover at være utrolig simpel, viser den klassiske 
definition på kommunikation: En afsender sender en besked til en modtager. Denne model følges dog 
altid op af følgende, der tager hånd om et centralt aspekt af enhver kommunikation: indkodning og 
dekodning: 
 
Figur 9 - Kommunikationsprocessen med ind- og dekodning (Milton, 1981) 
Afsenderen skal sende en klar besked. En sådan besked kan f.eks. være i form af information, ny viden, 
best-practice, idéer, forslag til ændringer osv. Beskeden skal først og fremmest være præcis og 
yderligere medieres korrekt. Der er mange forskellige medier at benytte i den moderne organisation, og 
det er op til afsenderen at vælge den mest optimale i forhold til situationen. De forskellige medier har 
forskellige svagheder og fordele i forhold til hinanden. F.eks. kan e-mails indeholde både tekst, billeder, 
film samt andet data. Dette kræver dog naturligt, at afsender og modtager er habile udi det skrevne 
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sprog, og især i situationer, hvor sproget forventes formelt, kan det frembringe en utryg fornemmelse 
hos afsenderen. I modsætning er det talte ord mere håndterligt for majoriteten, men det kræver både 
modtager og afsender er optaget i kommunikationen på samme tid - dermed i første og fjerde kvadrant i 
matrixen herunder. 
 
Figur 10 – Kommunikationsmatrix (Bødker, 2010) 
Alternative kommunikationsveje kan være face-to-face, møder, optagelser, opslagstavler, og nogle 
gange flere kanaler på samme tid. Alle kommunikationsveje passer i matrixen herover (figur 10). 
Det interessante ved modellen på figur 9 er, hvordan meningen findes i dekodningen og ikke ved 
indkodningen eller i beskeden. Derfor er det også bydende nødvendigt, at man modtager en form for 
feedback, således man kan vurdere, om beskeden er modtaget korrekt. Dette ser man blandt andet i 
militæret, hvor feedbackbegrebet, også kaldet tilbagekobling, blev introduceret og bruges stadig i 
situationer, hvor kommunikationen er følsom – eksempelvis ”Roger”. I hverdagen er feedback dog typisk 
mere i form af mimik. Den avancerede figur er yderligere delt op i afsender og modtager der 
beskæftiger sig med, hvordan en idé opstår, og det er altså denne idé vedkommende ønsker at formidle. 
Ved modtageren er der tale om den aktion vedkommende udfører som resultat af beskeden. Det er 
vigtigt at lave denne opdeling, netop fordi det er beskeden, afsenderen ønsker at formidle samt 
handlingen som modtageren udfører på baggrunden af, hvordan beskeden er modtaget, og dermed 
bliver det klargjort, at disse kan afvige både fra hvad der bliver afsendt, men også hvad der bliver 
modtaget.  
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 I virksomheder eksisterer en række fordomme om kommunikation som Charles R. Milton udpensler: 
- Kommunikation er udelukkende et spørgsmål om at transmittere fakta, og er derfor en proces 
der kan betragtes som værende helt logisk - altså enten er beskeden modtaget, eller også er den 
ikke. Dette er ikke sandt, fordi ethvert individ opfatter og fortolker information forskelligt, og 
kan ydermere være under indflydelse af forskellige sindsstemninger. 
- Jo flere fakta jo bedre. Dette er ikke altid rigtigt, eftersom nogle uenigheder mellem to parter 
kan blive endnu mere fremtrædende, hvis flere fakta kommer på bordet. 
- Hvis fakta præsenteres ét af gangen og med tilpas stor tydelighed, vil det altid give fælles 
forståelse. Dette er en for enkel antagelse eftersom modtageren ikke nødvendigvis forstår, hvad 
han bliver fortalt samt der ikke tages højde for personlige værdier og overbevisninger. 
- Kommunikation er kunsten, at fortælle ledelsens historie på en troværdig måde. Dette er kun 
halvt sandt, da kommunikation er en proces, hvor man bør kunne give og tage. Dermed er det 
bydende nødvendigt, at medarbejdere også får lov til at kommunikere deres mening til ledelsen. 
Ledelsen skal være interesseret i medarbejdernes mening. 
- Kommunikation kræver primært en udspekuleret præsentation. Dette er usandt fordi risikoen 
for at blive gennemskuet er for stor. Det hjælper ikke noget at man tror, man kan snøre 
medarbejderne og vende fakta på en måde, så det kommer dem til gode. Det vigtigste for en 
leder er, at man er ærlig. 
Kommunikation er dog aldrig kun op til afsenderen. Der er en række barrierer der besværliggør 
kommunikation, hvor netop modtageren også spiller en stor rolle. Barrierer i kommunikationen er et 
stort problem og er ofte undervurderede. Man tror alt for ofte, at modtageren forstår det 
kommunikerede i første omgang og korrekt. Barrierer: 
- Folk hører kun hvad de vil høre. De bygger deres dekodning på tidligere erfaringer og filtrerer 
derefter i informationen. Medarbejdere der læser nyhedsbrevet om virksomheden, læser kun 
det de er enige i, ligesom den politisk aktive der kun lytter efter, hvad ”hans” parti siger. 
- Forskellige perception. En virksomhed har været gennem et godt år og chefen viser det med 
grafer og tal i virksomhedens nyhedsbrev. Hans intention er, at vise virksomheden er sund og 
medarbejdernes job er sikre. Medarbejderne tolker det som om, at de ikke får deres del af det 
gode overskud. Perception er meget formet af de kollegaer man har, hvis gruppen man arbejder 
sammen med går meget op i en høj standard, gør man selv det samme for at passe ind og vice 
versa.  
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- Modtagerens tiltro til afsenderen er afgørende for, hvor seriøst budskabet tages. Er afsenderen 
der kommunikerer et budskab troværdig? Kan man regne med informationen? Alle sådanne 
tanker bygger på tidligere erfaringer med afsenderen og determinerer fuldstændigt, hvordan 
information tolkes og vægtes. 
- Konfliktende information ødelægger troværdigheden. Der må være en konsistens mellem det 
man siger og det man gør. Handlinger er lige så meget information som det sagte, og dermed 
skal overensstemmelsen mellem det sagte og gjorte altid være tydelig. Hvis lederen i en 
virksomhed siger, at alle har lige muligheder, men en eller flere specifikke medarbejdere 
favoriseres, ødelægger det totalt troværdigheden. 
- Semantikken er afgørende. Ord har en forskellig klang alt efter position, uddannelseskapital, 
tidligere erfaringer osv. Dette er en stor kommunikationsmæssig udfordring, da man ikke kan 
forudse præcist hvad den anden tolker. Dermed er vi tilbage ved vigtigheden af tilbagemelding. 
Et godt eksempel på, hvordan semantikken spiller ind i kommunikationen er lederen der 
benytter termen ”automatisering”. For ledere har dette ord en klang af færre omkostninger og 
højere effektivitet, men for medarbejderen kan det være synonym for 
medarbejdernedskæringer. 
- Følelsernes magt. Følelser er afgørende for, hvordan budskaber tolkes og hvordan de vægtes. 
Ethvert individ står sig selv nærmest, og den information der på en eller anden måde knytter sig 
til en persons interesser, jobposition, fordomme eller lignende, vil altid blive vægtet højest. 
Dermed kan anden information negligeres, ligesom den interesserelevante information kan 
blive vægtet for højt (Milton, 1981). 
 
 
Figure 11 - Feedback i kommunikationen 
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Som tidligere nævnt er feedback essentielt i vurderingen af, om en besked er modtaget korrekt. Derfor 
er feedbacken også kerneelement i løsningen af de ovenstående barrierer. Tre kernefaktorer i 
forståelsen af feedback er: 
- Visuelt – Ansigtsudtryk, mimik, holdning. 
- Auditivt – Stemmeleje, lyt til hvad der bliver sagt. 
- Verbalt – ”Er det forstået?”, ”Hvad mener du?” 
(Milton, 1981) 
 
Disse metoder er ekstremt nødvendige, da de kan hjælpe lederen til, at forstå medarbejderen på en 
måde de måske ikke ønsker det. Medarbejderne kan være utilfredse, men have svært ved at give udtryk 
for det, og dermed er det vigtigt for lederen, at kunne se lidt dybere end det umiddelbart formulerede. 
Ligegyldigt om kommunikationen er face-to-face eller digital er det vigtigt at få feedback, så man kan 
sikre sig, at et budskab er trængt ordentligt igennem. Møder med medarbejderne er vigtige for den 
opmærksomme leder der er ”in touch” med sine medarbejdere, da de tre ovenstående aspekter alle er 
nogle der skal tolkes i en direkte samtale. Denne sans for, at forstå medarbejderen dybere end det 
direkte udtalte kaldes at bruge ”det tredje øre”, og er efter Miltons mening et vigtigt element i enhver 
ledelse, således lederen også kan få indsigt i den kontemplative medarbejders meninger (Milton, 1981). 
 
Det er også vigtigt at lederen kender til sine medarbejdere, så der kan opstå en fælles tillid. 
Medarbejdere og ledere har i reglen forskellige synspunkter på problemer og dertilhørende løsninger, 
fordi lederen vil behandle virksomheden som en helhed medens medarbejderen i højere grad vil 
fokusere på personlige interesser og arbejdsprocesser så som løn, kaffepauser, mødetidspunkt mv. En 
del af at forstå sine medarbejdere, har også at gøre med retorikken. Lederen skal kende og forstå det 
sprog som medarbejderne benytter. Det betyder både at han skal forstå deres tekniske termer, men 
også at han skal formulere sig på en måde, så de forstår hvad der bliver kommunikeret. Kommunikation 
til medarbejderne bør være af flere kanaler og skal genfortælles gentagne gange, således det sætter sig i 
hukommelsen for dem. Omvendt skal det ikke fortælles ordret ens hver gang, da processen i så fald 
bliver redundant: Forskellige medier og forskellige formuleringer men med samme budskab, er måden 
at få et budskab klart og tydeligt ud til modtagerne. 
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Figur 12 herunder opsummerer og viser både de forstyrrende elementer samt de feedbackteknikker, der 
skal bruges i kommunikation med medarbejdere. 
 
Figure 12 - Barrierer og hjælpemidler i kommunikation (Milton, 1981) 
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5.     Falck som organisation  
Dette afsnit har til hensigt at give et billede af Falck som organisation. Der vil herunder være en kort 
beskrivelse af organisationens baggrund samt nuværende grundlag. Herefter vil vi vise Falcks 
organisationsdiagram og ud fra før beskrevne organisationsteori uddybe, hvilken organisation Falck er. 
Efterfølgende vil de eksisterende kommunikationsmuligheder, som findes i Falck, blive beskrevet. 
Afsnittet er skrevet ud fra funden information på deres hjemmesider, samt det indtryk vi fik ved vores 
første møde med Falck. Beskrivelsen af Falck som organisation er således mest vores eget billede, vi har 
dannet os efter dette første møde.  
I 1906 grundlægges Falck af Sophus Falck. I begyndelsen var idégrundlaget redningsarbejde i forhold til 
brande, eftersom Sophus Falck blev inspireret til at oprette et redningskorps grundet af branden på 
Christiansborg Slot i 1884. 
”[…]jeg fik ved denne lejlighed en klar forståelse af, hvor nødvendig organisation, ro, disciplin, indøvede 
folk og ordentligt materiel er, om en sådan brand skal bekæmpes rationelt, og om det skal lykkes, under 
sådanne forhold, at redde, hvad reddes kan. Dette har været mig en lære i min senere gerning, en lære 
som har båret frugt” citat Sophus Falck (Bakka & Fivelsdal, 1999). 
Således beskrev Sophus Falck sin inspiration, som i dag også er blevet udvidet til ambulancekørsel, 
redning og træning. Idégrundlaget er med tiden blevet at forebygge ulykker, hjælpe mennesker og dyr i 
nød samt begrænse skader og redde værdier. I dag er Falck en international koncern med afdelinger i 
flere europæiske lande, de er repræsenteret på fem kontinenter og er den største ambulanceoperatør i 
Europa (Bakka & Fivelsdal, 1999).  
Falck er inddelt i fem forretningsområder: Assistance, Healthcare, Træning, Redning og Care. Assistance 
er rettet mod at sikre kunderne tryghed i form af forebyggelse af ulykker samt hurtig assistance, når et 
uheld forekommer. Dette er ved autoassistance, sundhedsassistance, bolig og rejse. Healthcare arbejder 
med forebyggelse af livsstilssygdomme, psykologisk krisehjælp og rehabilitering efter ulykker. Falck 
Healthcare er bestående af sygeplejersker, læger, psykologer, fysioterapeuter og andre fageksperter. 
Træning, eller Falck Nutec, træner medarbejderne i sikker adfærd for at forebygge ulykker på 
arbejdspladsen. Redning omfatter ambulancetjenesten og brandberedskabet. Dette forretningsområde 
har gjort Falck til den førende organisation inden for tryghed og hjælp i nødsituationer. Care indbefatter 
opgaver som pleje og omsorg inden for ældre og jobformidling. 
Falcks kundekreds er inddelt i tre områder: Privat, Erhverv og Offentlig. Erhverv og Privat indbefatter 
begge autohjælp, alarm og kurser så som førstehjælpskurser. Det Offentlige område indbefatter 
ambulancetjeneste, sygetransport, brandtjeneste samt kurser. For at hjælpe de tre kundekredse bedst 
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mulig er Falcks mission at: [...] forebygge ulykker, sygdom og nødsituationer, at redde og hjælpe 
forulykkede og nødstedte hurtigt og kompetent samt at rehabilitere syge og tilskadekomne. For at opnå 
denne mission er Falcks vision at:[…]udvikle en betydende international virksomhed, der arbejder bredt 
inden for assistance, healthcare, beredskab, redning og genoptræning (Falck A/S, 2010). 
Falcks organisationsdiagram over topledelsen ser ud som følgende: 
 
 
Figur 13 (Falck A/S, 2010) 
Af ovenstående forklaring om forretningsområder og kundekredse samt diagrammet over 
organisationen, kan vi nu danne os vores eget billede af Falck ud fra den beskrevne organisationsteori.   
Det er svært at beskrive præcis, hvilken organisation Falck er. Programmet ”Undercover chef” bevidner 
dog, at Falck er en meget vertikalpræget organisation, hvor ledelsen har svært ved at følge med i, hvad 
der sker på gulvet. Derfor mener vi, at Falcks struktur bedst kan beskrives ud fra The Professional 
Organization, som beskrevet i organisationsteorien. I toppen har ledelsen en stab af 
rådgivningspersonale (Group og Finance), hvorefter organisationen er delt ud på specifikke 
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professionelle arbejdsområder (jf. de fem forskellige forretningsområder). I disse områder har de kun 
begrænset kendskab til hinandens arbejdsområder. Dog kender Assistance og Emergency lidt til 
hinandens arbejde, da begge forretningsområder ofte ligger på samme stationer. Derudover har 
Healthcare, Care og Training lidt kendskab til hinanden, da de tilbyder lignende services.  
Til gengæld er det sværere at placere Falck inden for kun ét af Morgans billeder, vores indtryk og billede 
af Falck placerer dem lidt i hvert af billederne.  
Falck kan ses som en organisme der påvirkes af omgivelserne, i den forstand at de er afhængige af 
kunder. Historisk set har Falck tilpasset sig meget sine omgivelser og har løbende dannet nye arter, da 
Falck som udgangspunkt kun startede med redningsarbejde i brand. Derudover har arbejdsgrupperne i 
Falck stor betydning for arbejdets udførelse, og forretningsområderne har bedre kendskab til, hvad der 
skal udføres i deres specifikke område og ledelsen sætter kun overordnede rammer. Falck har dog stadig 
et strikt hierarki med flere mellemled og bestrider at følge en bestemt kommando- og 
kommunikationsvej, ligesom organisationen som maskine gør.  
I takt med at Falck er så stor en organisation med mange specialiseringsområder, har de også deres egen 
kultur og interessegrupper, som både organisation som kultur og politiske systemer beskriver. I toppen 
af strukturen har de deres eget kulturområde med kontorlandskaber, egen påklædningstype som 
primært består af finere tøj, de har deres egen jargon, arbejdsrutiner med flere. Dette ses også i bunden 
af organisationen. F.eks. så vi på Holbæk Falckstation, at arkitekturen mere er præget af værksteder, 
garager til bilerne og kun et lille område til kontor, vagtcentral og fælles opholdsstue. Påklædning er 
blandet, alt efter om du bevæger dig på kontorerne, hvor uniformen er præget af skjorte og fine bukser 
eller i garagen, hvor den er præget af kedeldragter. Derudover har de også her deres egen jargon og 
arbejdsrutiner. Da kulturer i toppen og bunden af hierarkiet er så forskellige kan der også opstå 
konflikter og hver station har i den forbindelse tilknyttet en tillidsmand. Overordnet har Falck et samlet 
værdimønster. De er en forretningsorganisation som alle har en interesse i, at få til at løbe rundt, men 
hver afdeling eller gruppe har således også et værdimønster, de deler interesse om. 
5.1 Falcks nuværende kommunikationsmidler 
I dette afsnit vil vi beskrive, hvilke kommunikationsmidler Falck benytter. Da vores første møde var på 
Holbæk Falckstation, er nedenstående platforme beskrevet ud fra, hvad vi har set og hørt om på denne 
station. Vi har prøvet så vidt muligt, ud fra den før beskrevne kommunikationsteori, at beskrive, hvem 
der er afsender og modtager indenfor de forskellige kommunikationsmidler. Vi har valgt ikke at beskrive, 
hvor i kommunikationsmatrixen kommunikationen formidles, da vi ikke føler det har brug for dybere 
forklaring. Vi mener, at det er vigtigt, for at designe en kommunikationsplatform til Falck, at have et 
indblik i deres nuværende kommunikationsmuligheder, eftersom disse giver os indsigt i, hvordan der på 
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nuværende tidspunkt bliver kommunikeret, hvilken information der bliver kommunikeret samt mellem 
hvilke personer der kommunikeres.  
 
CBT-maskiner på stationerne 
CBT-maskiner er computere som står på Falckstationen, og som medarbejderne har adgang til. Her kan 
de blandt andet se mønstringslister (arbejdsplaner), gå på intranettet eller sende e-mails til en anden 
CBT-maskine eller ledelsen. Man kan ikke logge på personligt, så ønsker man sende en e-mail, kan alle 
læse den. Hver CBT-maskine er udstyret med et stationsnummer, og man skal derfor kende den anden 
CBT-maskines nummer for at sende en e-mail til denne. Hver station er udstyret med 1-3 CBT-maskiner 
(Bilag 8, billede) 
Intranet 
Falcks intranet er delt op således, at man kan gå ind og læse information inden for de fem 
forretningsområder. Derudover er der et intranetindex, hvor man kan læse information og nyheder fra A 
til Z. Den information man blandt andet kan læse her, er meddelelser fra station til station eller generel 
information om, hvad der sker eller er sket i Falck. Derudover kan man finde instrukser, virksomhedens 
politik og andre vigtige betingelser fra ledelsen i Falck (se screenshot af Falcks intranet, bilag 9). 
Medarbejderne har hver deres log ind, så de har mulighed for at komme på intranettet fra hvilken som 
helst computer. Man skal dog ikke logge på for at komme på intranettet fra CBT-maskinerne.  
Vi er blevet informeret om, at Allan Søgaard Larsen (President and CEO) og Claus Aagaard  i 2007 
besluttede at oprette en blog, hvor medarbejdere havde mulighed for at kommentere de indlæg 
ledelsen lagde op (se screenshot, bilag 9). Desværre var det ikke muligt at finde disse blogge. Til gengæld 
har vi fundet Lars Vester Pedersens blog (Senior Vice President). Denne fungerer dog ikke helt, da noget 
af skriften mangler, og indlæggene er afskåret i siden. Derudover er sidste indlæg skrevet i april 2009, så 
vi formoder at den ikke længere benyttes (se screenshot, bilag 9).  
E-mail 
Det er kun udvalgte personer hos Falck, der er udstyret med en personlig falck.dk mail. De særlige 
udvalgte er personale med bestemte poster såsom ledelsen, stationslederne, supervisorne (personer 
der er med til at uddanne reddere – i øjeblikket findes der kun en i Emergency, men der kommer også 
en for Assistance), kontorpersonale såsom vagtmestrene eller abonnementafdelingen samt 
medarbejdere, der laver dokumenter til Falck såsom håndbøger. Resterende medarbejdere kan benytte 
CBT-computernes e-mailsystem eller deres private e-mail.  
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Opslagsværker 
På Falckstationerne findes der forskellige opslagsværker, som har til hensigt at oplyse og gavne 
kommunikationen mellem medarbejderne. På værkstedet findes en tavle til mekanikeren, hvor 
medarbejderne kan notere, hvad der skal laves ved bilerne, efter de har lavet et skriftligt 
reparationsdokument (se billede, bilag 8). Til ambulanceredderne findes en oversigt over elever, og hvor 
langt de er i deres uddannelse, således at ambulanceføreren kan se, hvem de kan tage med til bestemte 
udrykninger. I medarbejdernes fælles opholdsstue er der en tavle kaldet nyhedsopslag, hvor der på 
række hænger flere dokumenter med en masse informationer fra forskellige instanser. F.eks. er der 
information fra stationsledelsen, den øvrige ledelse og tillidsmanden. Derudover er der delt 
informationer ud til enkelte forretningsområder bl.a. redning og kran (se billede, bilag 8). I samme 
opholdsstue er der også en sikkerhedstavle (se billede, bilag 8). Derudover har de på gangen dueslag og 
sedler på dørene (se billede, bilag8). 
Informationsskærm 
På Falckstationen i Holbæk findes en informationsskærm, som er en tv-skærm, i opholdsrummet. Denne 
skærm skifter mellem flere informationer, så medarbejderne hele tiden kan holde sig ajour, med bl.a. 
vigtige informationer fra stationslederen. (se billede, bilag 8). 
Nyhedsbreve/magasiner 
Falck har også forskellige nyhedsbreve og magasiner, hvor medarbejderne kan få information fra 
ledelsen, personaleforeningen og lokale ledere.  
Falck Nyt 
Indeholder information og nyheder fra ledelsen til medarbejderne. Ledelsen skriver bl.a. information om 
nye strukturer og information fra Falck i udlandet, og derudover bliver folk med jubilæum også nævnt 
heri. Tidligere var Falck Nyt en medarbejderavis, der blev sendt ud til alle medarbejderne, men nu findes 
det kun som en online version som medarbejderne selv skal gå ind og læse på intranettet.  
Falcken 
Er et nyhedsmagasin fra personaleforeningen, som er mere interesseorienteret. Heri står blandt andet 
om sport-, jagt- og fiskerimuligheder inden for Falck. Ydermere er der historier om medarbejderne og 
deres interesse i og uden for Falck. Derudover står der om fødselsdage, jubilæer, dødsfald og 
sommerhusudlejning. Magasinet bliver sendt ud til alle medarbejderne.  
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Nyhedsbreve 
Lokalt sender stationslederen og regionslederen nyhedsbreve ud til medarbejderne via CBT-
computerne. Nyhedsbrevet er delt i de fire forretningsområder, f.eks. er der Assistance-Nyt til 
medarbejder i Assistance. Dette nyhedsbrev kan bl.a. indeholde statistikker over, hvor gode 
medarbejderne er til at trykke statusmeldinger – f.eks. når der er læsset bil på, når der er læsset bil af, 
hvornår man er fri, optaget eller hjemme på stationen (det er det samme med Emergency- hvornår man 
er på stedet, er optaget med en patient, har læsset patienten af og er fri).  
Derudover står der informationer om, hvis der er kommet ændrede procedurer i forskellige 
arbejdsgange – således at medarbejderen nu skal huske at gøre ting på en ny måde.  
Hjælp 
Er et magasin fra Falck til alle medarbejderne i Danmark. Dette magasin findes på samtlige stationer og 
sendes desuden til medarbejdernes bopæl. Magasinet holder medarbejderne ajour med, hvad der rører 
sig i virksomheden, succeshistorier fra medarbejderne, medarbejderundersøgelser, gode råd med 
videre. Medarbejderne kan blive interviewet til dette magasin, ligeledes kan medarbejderne indsende 
historier, idéer og forslag til bladet.  
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6.     1. iteration 
Denne iteration udgør starten på designudviklingen. I denne indledende fase har vi fokus på 
dimensionen, som udgør grundidéen med systemet - selve konceptet.  
1. iteration kan naturligvis ikke tage afsæt i forudgående aktiviteter i designprocessen, da den først her 
påbegyndes, og vi kunne i princippet uden videre begynde med udformningen af det første 
designforslag. Imidlertid vælger vi at udføre en foranalyse, som kan berettige nogle af de første 
designbeslutninger. Foranalysen bygger på gennemgang af programserien ”Undercover chef” samt 
empiri indhentet ved det indledende møde med stationslederen hos Falck i Holbæk. 
 
6.1 For-analyse 
Behov 
Som udgangspunkt for selve designidéen ligger projektgruppens tese, som beskrives i 
indledningskapitlet. Tesen går på, at mange hierarkiske virksomheder, og altså heriblandt 
casevirksomheden Falck, har behov for en mere direkte kontakt mellem yderpolerne i 
organisationshierarkiet.  
Denne tese er opstillet på baggrund af analyse af den føromtalte programserie på DR1, ”Undercover 
chef”. Repræsentanter fra topledelsen i bl.a. Carlsberg, Flügger, Parken Sport & Entertainment og Falck 
møder i udsendelserne hver især ”manden på gulvet” i deres egen virksomhed i øjenhøjde og får et 
indblik i aktiviteter og forhold nederst i organisationshierarkiet.1 Det generelle billede, som tegner sig 
efter gennemgang af de forskellige afsnit, er, at lederne via programmet får øjnene op for en masse 
tidligere ukendte faktorer, og alle opdager forhold, der er uhensigtsmæssige for virksomheden, og som 
kunne ændres. Konkret kan det nævnes, at produktionsdirektøren fra Carlsberg, Torsten Steenholt, 
bliver bekendt med et relativt stort spild forbundet med en af emballeringsprocedurerne.  
Medarbejderne har længe kendt til problemet, men der er ikke for alvor blevet taget initiativ til at gøre 
noget ved problemet. Flügger-lederen møder et ønske om og behov for en ny, fuldt funktionsdygtig 
printer, som ellers ikke er blevet ytret, og Falcks salgs- og marketingsdirektør, Jens Lunn, finder 
forældede brochurer på den station, han besøger, som burde være blevet skiftet ud med nyt, 
dyrtproduceret og opdateret materiale for længst. Mange gange fremgår det, at medarbejderne på 
                                                            
1 Alle nævnte udsendelser var i starten af dette projektforløb tilgængelige på DR’s hjemmeside, men er siden 
blevet fjernet, og vi kan derfor ikke henvise specifikt til de enkelte filer.  
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gulvet har været mere eller mindre frustrerede over problemerne, de har oplevet, men de har ikke følt, 
de har haft mulighed for selv at sætte skub i tingene. 
Disse er blot eksempler, der understøtter, at en kortere kommunikationsvej mellem bund og top, 
således at medarbejderne selv har mulighed for at tage initiativ til eksempelvis ændringer, kunne være 
ønskværdig. 
Konkret kan det af udsendelserne udledes, at der i virksomhederne foreligger dels et behov fra ledelsens 
side for at opfange signaler fra de menige medarbejdere, som det vil være til gavn for virksomheden at 
handle på, og dels et behov fra medarbejdernes side for at kunne komme med disse ytringer og vide, at 
deres henvendelser når op på et niveau i hierarkiet, hvor der er beslutningsmagt til at tage affære. Den 
menige medarbejder vil gerne have afløb og måske lette sin egen hverdag, og eftersom ledelsen 
velkommer dette, og det kan komme virksomheden til gode som helhed er der i vores øjne basis for en 
slags konklusion: De to forskellige behov, der findes hos de to yderpoler i organisationshierarkiet, skulle 
man mene, kunne understøttes af ét system, hvorfor vi har basis for at designe med udgangspunkt i 
både medarbejder- og ledelsesniveauet.       
 
Typer af information 
Vi har forsøgt at kategorisere selve indholdet af de ytringer, eller med andre ord: den form for 
information eller viden, TV-programmerne afslører behovet for overbringelse af internt i 
virksomhederne. Dette er væsentligt, da designet af et system, der understøtter dette behov, 
nødvendigvis må tilpasses hertil. Vi mener, det er relevant at benytte hele programserien som 
analysegrundlag også i denne forbindelse, da vores casevirksomhed Falck har mange forskellige 
afdelinger og forretningsområder, og det ikke nødvendigvis kun er behov eller budskabstyper, der 
synliggøres i det specifikke Falck-afsnit, som vil kunne forefindes i den organisation, vores designforslag 
er rettet imod. Selve hovedtyperne, mener vi, vil være mere eller mindre universelle fra virksomhed til 
virksomhed.    
Af programserien på TV fremgår det, at der er forskellige typer af budskaber, der lader til at være behov 
for viderebringning af. Som eksempler kan nævnes ønske om flere hænder til konkrete 
arbejdssituationer (programmerne om Lalandia og Flügger), information om produktionsmaskiner, 
arbejdsværktøjer eller anden teknologi, der fungerer uhensigtsmæssigt, utilfredsstillende eller er direkte 
ufunktionsdygtige (Flügger og Carlsberg). Derudover har vores indledende møde med Falck også givet os 
indikationer af, hvad det er for information, der er behov for at få kommunikeret.    
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Det kan summeres op til at dreje sig om følgende typer af budskaber: 
- Idéer til helt nye initiativer 
- Forslag til ændringer 
- Indvendinger mod eksisterende forhold 
Og disse kan have relevans inden for:  
- Arbejdets organisering 
- Materialer, værktøj eller teknologi 
 
Type af system 
Man kan forestille sig, at et system til håndtering og overlevering af ovenstående typer af budskaber kan 
antage forskellige former. Her tænker vi ud over traditionelle overleveringsmetoder som personlig, 
telefonisk eller via e-mailbaseret kommunikation mellem én afsender og én modtager, idet disse 
muligheder i forvejen er åbne hos Falck men tydeligvis ikke rækker til dette formål, siden ovenfor 
beskrevne behov endnu synes at eksistere.   
Fysisk 
Først og fremmest kan en fysisk model til grund for et sådant system foreslås. Ud fra den hidtidige 
beskrivelse af de behov, vores system skal dække og den form for viden, det skal kunne formidle, kan 
man få associationer til en traditionel ”forslagskasse” eller ”idé-brevkasse”. Det kunne for eksempel 
realiseres i form af en fysisk boks eller brevsprække, hvori medarbejdere kan smide deres idéer, forslag 
eller klager formuleret på papir. Herefter kan disse forslag blive leveret til ledelsen, som agerer 
modtager.  
Denne løsningsmodel kan dog virke lidt gammeldags og besværlig at have med at gøre. Da denne 
traditionelle papirpost trues af fremkomsten af IT, er denne fysiske model ikke så praktisk og nem at gå 
til.  Hos Falck vil det være en udfordring, at virksomheden er spredt ud over mange mindre afdelinger og 
stationer i hele landet, og at en fysisk kasse i så fald enten kun kan tilgås i forbindelse med ledelsens 
hovedsæde, eller at der modsat skal eksistere mange mindre afdelingskasser hvis indhold, i så fald skal 
indhentes af ledelsen for at blive taget til efterretning.     
Social 
En anden løsningsmodel kunne være af mere social karakter. Man kunne forestille sig, der kunne 
oprettes diskussionsgrupper eller andre fælles, sociale tiltag byggende på sammenslutninger eller 
arrangementer for medarbejderne med fokus på udvikling af virksomheden. Grundidéen med denne 
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type løsning læner sig op ad teorien om såkaldte ”praksisfællesskaber”2 og lægger op til, at 
medarbejderne mødes og eksempelvis i grupper idéudvikler og nedskriver forslag som så kan 
overleveres til ledelsen. Man kan forestille sig at denne løsning kræver initiativ og et stort fælles 
engagement og lyst til samvær fra en del af medarbejdernes side, da det i praksisfællesskabernes ånd 
hovedsageligt skal drives af frivillighed og interesse. I fald denne type løsning vælges, vil det kunne 
tænkes sammen med de forskellige interessegrupper (se kapitel 5, Falck som organisation) som f.eks. 
rummer Falckstationernes trivselsklubber (nævnt for os til det indledende møde med mellemlederen fra 
Holbæk (se bilag 3), som i forvejen har til formål at styrke det sociale fællesskab, men også fremme 
trivsel generelt. 
Oprettelse af ny ”observatør”-stilling  
En tredje måde, hvorpå forslag fra medarbejderne kan videregives til ledelsen, kunne bestå i at en eller 
flere personer kunne ansættes med den primære arbejdsopgave at researche ude i afdelingerne og 
derefter videreformidle sine erfaring med tilstanden og forholdene samt indsamlede idéer, 
ændringsforslag, holdninger eller klager fra medarbejderniveauet. Man kan tilnærmelsesvis 
sammenligne denne jobfunktion lidt med en form for tillidsmandshverv, observatørarbejde eller 
journalistopgave.     
Efteruddannelse af mellemledere 
Yderligere kunne man også forestille sig, at viderebringelse af medarbejdernes ytringer kunne styrkes 
hos Falck via et tiltag, der går på at efteruddanne mellemlederne i virksomheden. Det store problem 
lader til at være, at når et budskab nedefra sendes op gennem systemet via de mange led. ”Der er nogle 
ting, vi møder i hverdagen, ting man gerne vil have lavet…” og ” Idéer strander mange gange…” siger 
Holbæks stationsleder bl.a. ved vores indledende møde (se bilag 3). Hvis mellemlederne opnår større 
kompetencer, når det kommer til at formidle budskaber nedefra videre på en hensigtsmæssig måde og 
til et hensigtsmæssigt sted i organisationen, vil dette kunne udgøre en løsningsmodel.  
 
                                                            
2 Praksisfællesskaber (Communities of Practice) er et fænomen inden for social læring og vidensdeling introduceret 
og behandlet af bl.a. Wenger og Lave. Begrebet bygger på, at læring og viden foregår, skabes og deles bedst i en 
dynamisk, social kontekst. Praksisfællesskaber dækker i erhvervssammenhæng over en arbejdsgruppe af personer, 
der har et fælles virke eller en fælles opgave at fortolke og løse, et gensidigt engagement i hinanden og i 
praksisfællesskabets faglige omdrejningspunkt samt et delt fagligt repertoire, som over tid yderligere udvides 
gennem praksisfællesskabets aktiviteter.  Wenger, E. Communities of practice - learning, meaning, and identity 
Cambridge University Press, 1998. 
  
42 af 123 
Læserbrevsmodel 
Derudover har Falck medarbejderbladet ”Hjælp”, hvor man kan overveje at oprette en brevkasse med 
mulighed for offentliggørelse af medarbejderes læserbreve eller indlæg af forskellig karakter. Derfra 
kunne ledelsen i så fald blive bekendt med de forskellige budskaber.     
 
Digital 
Endvidere kan man tænke sig en digital udgave af den traditionelle ”forslagskasse”-idé beskrevet 
indledningsvist i dette afsnit.  Herigennem vil medarbejdere kunne videregive deres budskaber digitalt, 
således at forslagene sendes elektronisk, enkelt og hurtigt direkte fra medarbejder til ledelsen.   
Som tidligere nævnt er Falck en stor organisation med afdelinger placeret rundt i hele Danmark og 
derfor er de geografiske afstande mellem mange led i organisationen et argument for at vælge en digital 
løsning. En digital løsning vil f.eks. kunne give en medarbejder i Jylland mulighed for at sende et forslag 
til ledelsen i Falckhuset i København med det samme, da man undgår at skulle sende det som et normalt 
brev eller aflevere det personligt enten mundtligt eller skriftligt. Endvidere kan det sendes direkte uden 
at det skal gå gennem mellemled.  
Yderligere kan det nævnes, at alle Falckstationer er udstyret med en række CBT maskiner, således at alle 
medarbejdere har adgang til en computer. Dette kan også være med til at tale for, at en digital løsning 
kan være den rigtige løsning, da alle Falck ansatte har en computer til rådighed på deres arbejdsplads og 
dermed kan skrive deres indlæg til ”forslagskassen” i pauserne, i deres arbejdstid. Det er sandsynligt, at 
det netop er mens de er til stede på arbejdspladsen, at de får idéer eller oplever problemer, de kunne 
have lyst til at indvilge ledelsen i. 
Det er ikke et krav at ansatte er i besiddelse af en computer i privathjemmet, så adgangen til computere 
i arbejdstiden er en forudsætning for, at en digital løsning kan komme på tale.  
 
6.2 Design 
Systemets grundlæggende koncept er, at Falck skal have en kommunikationsplatform, hvor ledelsen kan 
modtage idéer, (ændrings)forslag, indvendinger og påtaler fra de menige medarbejdere. Herigennem 
skal ledelsen kunne opnå et bedre og bredere overblik over den samlede organisation samt indblik i alle 
de enkelte, lokale arbejdspraksisser. Den enkelte medarbejders daglige arbejde og hverdag hos Falck 
skal synliggøres. Dette kendskab til aktiviteter og forhold inden for egne rækker kan potentielt være 
med til at skabe forandringer til det bedre i alle afkroge af organisationen.  
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Set fra den menige medarbejders synspunkt vil systemet så muliggøre, at han/hun via en form for 
direkte forslagskasse kan komme med klager, ønsker og idéer til små og store forandringer uden at 
henvendelsen skal gå gennem organisationshierarkiets mange led og risikerer at gå tabt af den ene eller 
den anden årsag. Idéen er altså, at informering og kommunikation mellem det nederste og øverste led i 
organisationen skal kunne foregå direkte udenom alle andre led. Typen af forslag er meget oplagt til den 
digitale forslagskasse, da de givetvis kan bruges i forskellige afdelinger af organisationen. 
Da vi ser mange fordele i at en forslagskasse udformes som en digital løsning, er det netop en sådan 
løsning vi vælger at gå videre med. Dette betyder at den direkte kommunikation fra medarbejderne til 
topledelsen, i en eller anden form, kommer til at foregå elektronisk.  
Det system, som vi gennem projektet designer, kan siges at skulle bestå af flere forskellige 
dimensioner eller lag. Systemet vil bestå af:  
- Et bagvedliggende koncept  
- Systemets funktionalitet; en række af konkrete funktioner, systemet understøtter  
- Et visuelt eller håndgribeligt interface – den såkaldte brugergrænseflade  
Systemet lag kan illustreres via vores dertil udarbejdede figur: 
 
 
 
Dette projekt beskæftiger sig primært med den førstnævnte af de tre nævnte dimensioner – konceptet 
– da det er her, vores interesse som projektgruppe ligger, og konceptet unægtelig er det helt centrale 
omdrejningspunkt, der definerer hele designet. Konceptet udgør så at sige fundamentet og teorien eller 
tanken bag, og det er de ovenoverliggende lag, som realiserer konceptet og kan gøre det håndgribeligt 
og funktionsdygtigt i praksis.  
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Princippet om prototyping gør dog, at det er nødvendigt at se på brugergrænsefladedelen og medtænke 
funktioner, idet testning og evaluering af systemet i en vis grad kræver en visuel og håndgribelig 
præsentation af det foreløbige design og en illustration af dets brug og retningslinjer herfor. Dermed 
bliver vores mockups såkaldte horisontale mockups: Vi visualiserer funktioner, men går ikke ned i den 
bagvedliggende teknik, og vores funktioner bliver derfor aldrig reelt funktionsdygtige, så de egentlig kan 
testes. Alternativet ville have været det vertikale designforslag, hvor man favner færre funktioner, men 
derimod sikrer sig, at de er funktionsdygtige hele vejen ned gennem niveauerne. 
 
6.3 Udvikling af prototype 
Da der i 1. iteration udelukkende testes på konceptet, og en forklaring af dette kan være svært at 
skildre, har vi valgt blot at lave en skitse, der viser vores bud på et organisationsdiagram for Falck. 
Diagrammet er mere detaljeret og indeholder dermed flere led end den officielle organisationsstruktur, 
som præsenteres på Falcks hjemmeside (se også kapitlet ”Falck som organisation”). Dette gør vi for 
bedre at kunne vise, at man som menig medarbejder ikke længere skal igennem de mange led der findes 
i virksomheden, men at man kan komme direkte til ledelsen med sin henvendelse. Den direkte 
kommunikation mellem medarbejderleddet og ledelsen er illustreret med en pil, der går tværs henover 
de øvrige led i organisationen. Endvidere skal illustrationen af den lille konvolut, placeret ved pilens 
start, vise at kommunikationen skal foregå elektronisk. Til skitsen hører også en beskrivelse, hvor der i 
tre trin kort forklares hvordan systemet vil fungere. Udover denne beskrivelse medfølger en mere 
uddybende beskrivelse af konceptet, som præsenteres gennem et kort mundtligt oplæg. 
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Nedenfor gives en præsentation af den udarbejdede skitse.  
Præsentation af skitse: 
1) Medarbejderen skriver sit indlæg, som sendes digitalt direkte til den øverste ledelse. Et sådan 
indlæg kan f.eks. være gode idéer til forandring, forslag til ændringer i arbejdsgange eller 
løsninger til specifikke problemstillinger. Ting som vil gøre medarbejdere mere tilfreds i sit 
daglige arbejde. 
2) Ledelsen modtager indlægget og reagerer på dette.  
3) De resterende led i organisationen inkluderes ikke i kommunikationen (ml. bund og top), men vil 
i højere eller mindre grad (alt afhængig af indlæggets omfang og indhold) mærke hvis der sker 
en forandring på baggrund af omtalte indlæg.  
 
Figur 14  
Pilen på figur 14 viser hvordan medarbejderens forslag går udenom de øvrige led i organisationen og 
direkte til den øverste ledelse. 
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6.4 Evaluering 
Nedenfor evalueres vores koncept ud fra interviewet med stationslederen.   
Testning af den første udgave af vores designløsning sker på mellemlederniveauet af samme årsager 
som for det indledende møde. Evalueringsakten foregår d. 14. april 2010 hos Falck i Holbæk, hvor også 
det indledende møde har fundet sted. Det er samme stationsleder, som sættes i stævne, denne gang 
med gennemførelse af et kort, semistruktureret interview som er vedlagt som bilag på medfølgende CD. 
Dette interview er foretaget på baggrund af en fastlagt interviewguide (bilag 2), idet designevalueringen 
skal afgive svar på nogle få, specifikke spørgsmål, der er essentielle i det videre forløb af 
designudviklingen. Dog er interviewet ikke struktureret hele vejen igennem, idet der lægges op til en 
afsluttende diskussion af fordele, ulemper og forslag. Formålet er, at stationslederen sluttelig kan 
komme med egne kommentarer til og uforbeholdne mening om ethvert aspekt af prototypen og 
designet.  
I første evaluering er det udelukkende selve idéen og systemets fundamentale koncept, der testes på. 
Stationslederen er ansvarlig for ambulancerøret i Holbæk, hvor han har sit kontor og sidder til dagligt. 
Derudover er han også leder på to mindre stationer i henholdsvis Asnæs og Nykøbing Sjælland. Inden 
han blev ansat som stationsleder var han selv ambulanceredder og har derfor, ifølge ham selv, en tæt 
kontakt med de ansatte, der til daglig befinder sig på stationen i Holbæk og har dermed et godt 
kendskab til det der sker på ”gulvet” (bilag 11, lydfil 1, 00:43:18).  
Efter at være blevet præsenteret for skitserne af "Den digitale forslagskasse" udtrykker stationslederen, 
at det lyder som et godt koncept og pointerer, at han i hverdagen erfarer, at medarbejderne går med 
ideer og forslag til ting de gerne vil have lavet, men at f.eks. økonomiske forhold ofte afgør om det kan 
lade sig gøre eller ej (0:04:57). Her kan han som mellemleder ikke altid tage beslutningerne. Han 
fortæller at størstedelen af de enkelte personer i ledelsen engang har været en del af dem på ”gulvet”, 
men at det naturligvis bliver sværere at huske, hvordan det var dengang man var dernede jo højere og 
længere man har siddet oppe i systemet (0:32:16). Dette bekræfter vores konceptidé, da også 
stationslederen kan se at der er behov for viden fra medarbejder på ”gulvet” til ledelsen.  
Da vi får uddybet at kommunikationen skal gå direkte fra medarbejder til ledelsen, og dermed går uden 
om alle leddene i mellem, heriblandt stationslederen selv, er hans umiddelbare reaktion, at han vil føle 
sig overset. ”Det ville være skide dumt, ikk’!?”, udtaler han (0:26:56). Stationslederen har i enkelte 
tilfælde oplevet at nogle af hans ansatte er gået længere op i hierarkiet med en indsigelse, en 
forespørgsel eller et forslag. Det har resulteret i, at stationslederen, som jo er mellemleder og dermed 
udgør et af de mellemliggende led på den traditionelle og officielle kommandovej, er blevet kritiseret af 
sine chefer højere oppe i hierarkiet for ikke allerede at have handlet på henvendelsen og løst eventuelle 
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problemstillinger, som han i pågældende fald slet ikke har været bekendt med, i og med han er blevet 
”sprunget over” (0:26:56). Stationslederen fortæller at han dog også selv enkelte gange er gået direkte 
til redningsdirektøren frem for at kontakte ambulancechefen, som ellers er hans nærmeste foresatte 
(0:24:17). Selvom dette er sket enkelte gange påpeger han, at kommandovejen er gjort klar for alle hos 
Falck, nemlig at kommunikationen skal gå nedefra og op gennem alle led i organisationen, og at han selv 
er tilhænger af dette (0:28:35).  
Han fortæller, at som stationsleder er det hans ansvar at få stationen til at køre ud fra de driftsmål, som 
redningschefen og ambulancechefen sætter i samarbejde med regionen. Disse mål har han til opgave at 
få igennem til medarbejderne, så den daglige drift foregår optimalt. Han uddyber, at hvis han gik 
udenom ambulance- og redningschefen og ringede direkte til regiondirektøren, så ville de også blive 
utilfredse og pointere, at det ikke er regionsdirektøren han skal kontakte, men i stedet dem (0:29:58). I 
starten af interviewet indrømmer stationslederen at henvendelser og idéer dog mange gange også 
strander, når de skal bevæge sig trinvis opad i organisationen (0:03:10).  
For at afdække medarbejdernes muligheder for at kommunikere med ledelsen spørger vi ind til hvilke 
medier der benyttes og hvad medarbejderne har til rådighed, som kunne bruges til at kommunikere 
digitalt. Som tidligere nævnt står der på Falckstationerne nogle CBT-maskiner, hvor redderne kan gå ind 
og læse firmarelaterede ting samt gå ind og træne nogle ambulancefaglige ting (0:57:38). Gennem CBT-
maskinerne kan de ansatte også benytte Falcks intranet (0:56:34).  
Hvis medarbejderne på stationen har noget de gerne vil sige til stationslederen kommer de ofte til ham 
personligt. Til tider må han dog stifte bekendtskab med viden om en eller flere medarbejdere enten ved 
omveje eller ved selv at opsøge det. Det kan f.eks. være hvis en medarbejder har handlet forkert i en 
given situation eller hvis en person har problemer af personlig karakter som påvirker dennes arbejde. Til 
sådanne problemstillinger er det dog ofte tillidsmanden som tager sig af den (0:43:18).  
Da den interviewede stationsleder er ansvarlig for flere stationer, men har sin daglige gang på Holbæk 
station, mener han, at det kan være sværere for medarbejdere på de andre stationer at kommunikere 
direkte til ham sådan som medarbejderne i Holbæk ofte gør (0:19:00).  
 
Afrunding 
I denne iteration har vi erkendt, at der ligger en problemstilling i vores designforslag ved at lade 
kommunikationen fra medarbejderne gå direkte op til ledelsen. Stationslederen indikerede at det var 
uhensigtsmæssigt at lade kommunikationen gå udenom ham, og det er en reaktion som kan forklares på 
flere måder, bl.a. med teori om magt. Da vi nu ved at magtrelationer er af stor betydning i Falck som 
organisation, er det nødvendigt for os, at supplere organisationsteorien med yderlige magtteori til vores 
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næste iteration, således vores designforslag ikke medfører ændringer i magtallokeringer i Falck. Ideelt 
set, bør vores designforslag ikke flytte på magtplaceringerne, idet vi ikke ønsker at lave en organisatorisk 
magtforandring, men blot ændre eksisterende kommunikation. 
Vores erhvervede kendskab til Falcks IT-infrastruktur kan benyttes til yderligere refleksioner over 
designforslaget i næste afsnit. 
Slutteligt skal vi bruge noget teori om brugervenlighed, som kan integreres i vores digitale løsning, af 
hvilken årsag vi før næste iteration, kigger på brugervenlighed i webapplikationer.  
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7.     Teoriafsnit om magt 
Begrebet magt er en naturlig del af alle organisationer, og det er derfor bydende nødvendigt for os som 
projektgruppe at forstå dette felt, således vores designforslag tager højde for eventuelle magtkonflikter.  
Der er tilbøjelighed til at forstå begrebet magt odiøst, idet det for mange mennesker associeres med 
kontrol, tvang, dominans og undertrykkelse. Magt kan til gengæld også anskues med andre optikker 
hvor der lægges vægt på magtens konstruktive karakter. Eksempelvis vil de fleste medarbejdere hellere 
have en magtfuld chef, da denne vil være i bedre stand til at skaffe ressourcer til afdelingen i forhold til 
en leder med mindre magt i organisationen. En magtfuld leder kan uddelegere arbejde, skabe forandring 
og skaffe ressourcer (Haslebo, 2004).  
"Ledere har i kraft af deres formelle rolle i organisationen retten til at bestemme over deres 
medarbejdere." (Haslebo, 2004) 
Den formelle rolle består af en række jobfunktioner, hvor man fra organisationens side har tildelt rollen 
fastdefinerede arbejdsopgaver og ansvar. Det er derfor også fastlagt hvilke medarbejdere man som 
leder bestemmer over, og i hvilken udstrækning (Haslebo, 2004). 
Magtrelationer er dynamiske og kan skifte mellem personer eller afdelinger. F.eks. kan organisationens 
øjeblikkelige markedssituation determinere magtallokeringer blandt de forskellige afdelinger. Derudover 
er det næsten uundgåeligt at ændre på magtforhold, hvis man laver forandringer i organisationen, 
værende alt fra ændringer i arbejdsgange til kommunikationsstrukturer (Haslebo, 2004). 
Der findes mange definitioner af magt, hvor vi finder det relevant at anskue magt som mulighed for at 
definere virkeligheden. Det er et socialkonstruktivistisk udviklet perspektiv, og det er vigtigt at forstå at 
tilgangen lægger vægt på, at der ikke findes én virkelighed, men at alle ansatte i en organisation har 
deres egen virkelighedsopfattelse af organisationens situation. I forlængelse af dette, kan man forstå 
kommunikationen i en organisation som en løbende forhandling mellem forskellige virkeligheds-
opfattelser (Haslebo, 2004). 
Lad os antage, at en virksomhed har indleveret dårligt årsregnskab i forhold til året før, så vil der som 
regel altid opstå en diskussion af hvad årsagen til dette er. Eksempelvis mener person A, at 
produktionen ikke har været effektiv nok hvor i mod person B er overbevist om at der har været mangel 
på marketing fra virksomhedens side. Dette er to forskellige diskurser, og den person som får lov til at 
definere "hvad der er rigtigt", vil så og sige besidde magten ifølge det socialkonstruktivistiske perspektiv.  
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Lederne har den formelle magt, og dermed determinerer de som oftest, hvordan virkeligheden i 
virksomheden ser ud. Billedet heraf kan ofte være unuanceret, fordi lederne ikke kender nok til 
medarbejdernes holdninger og synspunkter. Når kommunikationen udelukkende er top-down, bliver 
medarbejdernes holdning til virksomheden ikke inddraget, og dermed har man ikke et holistisk billede af 
virksomhedens umiddelbare situation. Hvis der er mere fokus på buttom-up-kommunikation i 
virksomheden, kan man i langt højere grad nærme sig en intersubjektivitet blandt de forskellige 
hierarkiske led, og dermed også kommunikere til medarbejderne, på en måde hvorpå de kan relatere til 
informationen.  
I en stor organisation med mange afdelinger, bærer organisationen præg af en stringent hierarkisk 
opdeling. Dette medfølger at kommunikationen partout foregår direkte via en defineret kommandovej, 
hvor ingen led springes over. Gitte Haslebo beskriver, hvordan netop denne stringente 
kommunikationsvej kan være afmagtsfrembringende for et individ. Det kommer af, at hvis man som 
medarbejder ikke er i stand til at kommunikere med andre led end det nærmeste, hhv. op og ned, 
nedsættes der muligheder for at udføre ekstraordinære arbejdsindsatser – de kan ikke igangsætte 
ændringer, eftersom bureaukratiet ”æder” initiativer. Selvom Gitte Haslebo beskæftiger sig med 
ledelsesroller, er det stadig brugbart for medarbejderen på gulvet. Hvis man har en god idé, og ens 
umiddelbart overordnede ikke tager den seriøst, eller af anden årsag ikke vil lytte, vil det ganske 
naturligt medføre en afmagtsfølelse. 
En anden årsag til afmagt, kan være hvis en leder bl.a. ikke har adgang til vigtige ressourcer, og da viden 
er en essentiel vigtig ressource i en organisation, er det vigtigt at lederen ikke føler han er den 
kommunikerede viden overhørig (Haslebo, 2004). 
Der er mange grunde til at man bør undgå afmagtsfølelser i en organisation – i bund og grund handler 
det om, at personer ikke handler hensigtsmæssigt i forhold til organisationens mål og værdier. Der er en 
udbredt forestilling om, at magtfulde ledere har en autoritær og kontrollerende lederstil. Forskning 
foretaget af Rosabeth Moss Kanter viser dog det modsatte, at det er ledere med afmagtsfølelser som 
benytter kontrol, trusler og sanktioner i arbejdsgange. Dette vil vække modstand og angreb hos 
medarbejderne, hvilket får lederen til at øge kontrollen yderligere. En ond cirkel som er svær at bryde 
(Haslebo, 2004). 
Derudover vil medarbejdere og ledere med en følelse af afmagt holde sig til regler og procedurer i langt 
højere grad end det forventes fra ledelsesniveauet. Det er en indikation på forsigtighed, idet man som 
medarbejder eller leder ønsker at holde lav profil pga. magtesløsheden. Dette er ikke nødvendigvis 
negativt, men det er med til at forhindre ansatte i at lære nyt og i at udvikle deres egen måde at gøre 
tingene på (Haslebo, 2004).  
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Endeligt vil ledere med afmagtsfølelse anstrenge sig for at beskytte deres territorium og afgrænse det 
klart fra andres. Det betyder, at man prioriterer sin egen afdeling langt højere end normalt, på 
bekostning af andre afdelinger, som vil besvares med negativ feedback fra ledelsesniveauet (Haslebo, 
2004). 
Det står nu klart, at man bør have kendskab til magtrelationerne i en organisation, således man ikke 
fremprovokerer afmagtsfølelse hos hverken ledere eller medarbejdere. Med denne viden, er vi bedre 
rustet til at tage hånd om magtkonflikter i vores designproces. 
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8.     Teoriafsnit om brugervenlighed 
I dette afsnit afdækkes begrebet brugervenlighed samt hvilke kriterier god brugervenlighed indebærer. 
Slutteligt gives der en gennemgang af Shneidermans otte gyldne regler.  
Dette afsnit skal give os en indsigt i hvilke faktorer man bør tage højde for samt hvilke overvejelser man 
bør gøre sig når man designer hjemmesider eller lignende. 
I følge den Internationale Standards Organisation (ISO) er brugervenlighed defineret som: ”...the 
effectiveness, effienciency and satisfaction with which specified users can achive goals in particular 
enviroments.” Brugervenlighed er altså et samspil mellem funktionalitet, effektivitet og tilfredshed. Disse 
faktorer berører produktets brugervenlighed (Jordan, 1998).  
Krug (2006) har, når det drejer sig om brugervenligheden én hovedregel: Don’t make me think. En side 
med høj brugervenlighed skal bestræbe sig på at brugeren skal vide hvordan siden skal bruges, uden at 
tænke over det. En hjemmeside skal, om muligt, være self-evident, obvious og  self-explanatory (Krug, 
2006).  
Preece og Sharp (2007) opsætter en række kriterier for god brugervenlighed. Disse kriterier ser på hvor 
godt en side opfylder dens formål (effectiveness), hjælper brugeren med at udføre den opgave man har 
behov for (efficiency), beskytter brugeren mod farlige eller uønskede situationer (safety) samt leverer 
den rette mængde af funktionalitet (utility) (Preece & Sharp 2007:20-25). Derudover er det også vigtigt 
at, sikre en god brugervenlighed, hvor systemet er let at lære, at bruge (learnability) samt hvor nemt det 
er at huske når man først har lært det (memorability).  
Sådanne kriterier for brugervenlighed fungerer som kvalitetsmål for det vi søger at opnå, og kan vægtes 
i forhold til hinanden ud fra brugssituationen. Man vælger altså ikke nogle kriterier fra, men vælger i 
stedet, at nogle skal vægtes højere end andre med udgangspunkt i hjemmesidens formål og brugernes 
behov. Kriterierne kan stilles op som en række parametre, der som før nævnt, kan vægtes ud fra brugen 
af hjemmesiden: 
• Funktionelt 
• Let at lære (learnability) 
• Let at huske (re-usability) 
• Fejltolerant 
• Engagerende (motiverende, underholdende) 
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Alt i alt tilstræber man den gode brugeroplevelse og at forhindre at brugeren finder en side irriterende 
og svær at bruge. Derimod skal oplevelsen være motiverende, sjov og tilfredsstillende. For at opnå dette 
er det vigtigt at få fastlagt hvem brugerne er, hvilke behov de har og hvordan kriterierne opfyldes 
gennem en let og overskuelig brugergrænseflade.  
Til at sikre et godt brugergrænseflade design kan Ben Shneidermans (1992) otte gyldne regler bruges 
som retningslinjer. Shneidermans regler fortæller, hvilke faktorer man bør overveje at have med når 
man designer brugergrænseflader til hjemmesider eller software. Disse regler kan ses i sammenhæng 
med de før nævnte kriterierne, og kan på samme måde vægtes alt efter brugssituationen.  
Nedenfor gennemgås disse regler punkt for punkt med en kort beskrivelse. 
Shneiderman’s 8 gyldne regler for interfaces design (Shneiderman, 1992): 
1. Stræb efter sammenhæng. 
Ved design af en hjemmeside er det vigtigt, at der er konsistens mellem hver side og at indhold findes 
samme sted på siden: f.eks. at menuen altid findes samme sted. Derudover bør der være sammenhæng 
imellem elementer, farvebrug og skrifttyper således hele layoutet er konsistent. Dette skaber overblik 
for brugeren. 
2. Giv hyppige brugere mulighed for genveje. 
 
Brugere der ofte tilgår ens hjemmeside skal tilgodeses. Det er derfor vigtigt at give de mere erfarne 
brugere af hjemmesiden flere muligheder, som eksempelvis brug af genveje. Et eksempel er at lave ét-
kliks genveje til de funktioner der oftest anvendes, da mere erfarne brugere stiller højere krav til at 
kunne benytte hjemmesiden effektivt. 
3. Tilbyd informativ feedback. 
Feedback er vigtigt, det vil sige at brugeren får information om det de er i gang med, hvilket skaber 
overblik. Et eksempel på dette som kendes fra megen software, hvor brugeren bliver informeret om at 
de er ved at slette noget, og om de vil fortsætte deres handling.  
4. Design dialoger, der forsikrer om rigtig afslutning. 
Det er vigtigt at handlingsforløb har en start, midte og afslutning, det giver brugeren overblik, et 
tilfredsstillende forløb og forsikring om rigtig udførelse. Dette princip ses oftest i webbutikker, der giver 
brugeren mulighed for at først vælge varer, dernæst indtaste adresse og betale og til sidst ser en 
ordrebekræftelse ved et succesfuldt køb. 
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5. Tilbyd nem håndtering af fejl. 
Det er vigtigt at undgå fejl i det handlingsforløb brugeren gennemgår, og sker der en fejl, skal brugeren 
så vidt muligt have besked herom og have nem mulighed for at håndtere fejlen. Fejl der kan opstå på 
hjemmesider kan være mange, så det er vigtigt at designe en hjemmeside der tager hensyn til alle 
former for fejl der kan opstå og give brugeren mulighed for rette fejlen eller information om hvordan de 
skal forholde sig til den. 
6. Muliggør fortrydelse af handlinger. 
Muligheden for at kunne fortryde en handling er vigtigt, da brugere herved føler sig mere trygge ved at 
udforske og afprøve hjemmesiden uden at være bange for at begå fejl.  
7. Giv mulighed for kontrol. 
Det er vigtigt at give erfarne brugere følelsen af at have kontrol over hjemmesiden, så de føler at de 
besidder kontrollen og at det ikke er hjemmesiden der har kontrol over dem. For eksempel ved hjælp af 
et kontrolpanel. 
8. Reducér belastning af korttidshukommelsen. 
Det er vigtigt at være opmærksom på, hvor meget information brugeren bliver mødt med på en 
hjemmeside. Grunden til dette er, for at imødegå brugeres ønske om, at kunne huske hvordan de tilgå 
bestemt informationer eller funktioner. Derfor skal hjemmesiden være simpel og overskuelig. 
Endvidere beskriver Krug (2006) en række råd til hvordan god brugervenlighed kan opnås ved at blandt 
andet at sikre et klart visuelt hierarki, dele hjemmeside op i klare definerede områder samt tydeliggøre 
hvad der er ’klikbart’ og minimere forstyrrelser, sådan at det fremgår hvordan siden skal bruges med et 
enkelt design (Krug, 2006).  
Brugervenlighed og kriterierne for denne er vigtige at have med i sine overvejelser i et webdesign. Med 
denne viden er vi nu i bedre stand til at videreudvikle vores designforslag i 2. iteration. 
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9.   2. iteration 
9.1 Analyse 
I dette afsnit inddrages pointerne fra interviewet i evalueringen i 1. Iteration. Samtidigt inddrages 
relevant teori, hvorefter vi reflekterer over hvordan vi kan bearbejde resultaterne fra sidste evaluering 
med henblik på at kunne redesigne vores system i næste afsnit.  
Ud fra vores opnåede viden via teoriafsnittet om magt, står det nu klart at vi flytter på 
magtplaceringerne ved vores design. Bl.a. vil medarbejderne med en digital forslagskasse få større 
indflydelse på at definere virkelighedsopfattelsen for Falck, hvorved magtplaceringerne ændres.  
I evalueringen i sidste iteration kunne vi erkende, at stationslederen er meget imod at bryde den 
traditionelle kommandovej, dvs. kommunikationen oppefra og ned gennem alle led i hierarkiet. Denne 
reaktion kan forklares ud fra teoriafsnittet om magt som forklarer, at en leder vil have tendens til at føle 
afmagt i tilfælde af at han pludselig ikke har adgang til vigtige ressourcer, såsom viden i vores tilfælde. 
Derudover består hans jobfunktion af, at have ansvar for medarbejderne under ham og retten til at 
bestemme over disse. Han vil derfor føle, at hans organisatoriske magt indskrænkes hvis medarbejderne 
får direkte talerør til ledelsen, idet hans ansvarsområder reduceres.   
 
Eksempelvis finder stationslederen det underligt, hvis en ambulanceredder går uden om ham med sit 
problem, og i stedet kontakter den øverste ledelse. Stationslederen fremhæver at det lyder forkert, at 
man vil springe ham over, nu hvor han er den ansvarlige. Ledelsen stiller ham til ansvar for at den 
daglige drift kører som den skal og derfor skal han også have kendskab til utilfredshed eller forslag til 
ændringer fra medarbejderne under ham. Omvendt indikerer vores teoriafsnit om magt, at den 
traditionelle kommandovej kan resultere i afmagt hos medarbejderne. Dette fordi medarbejderne kan 
opleve en afmagtsfølelse hvis den nærmeste leder ikke lytter til dem, og de, pga. kommandovejen, ikke 
har mulighed for at udtrykke sig andetsteds.  
 
Vi har at gøre med to modstridende synspunkter fra vores magtteori som gør sig gældende i praksis, 
som taler både for og i mod at medarbejderen skal tale udenom mellemlederen. Derfor bliver vores 
designforslag nødt til at imødegå begge synspunkter i et kompromis, således stationslederen ikke 
oplever afmagtsfølelse og medarbejderne stadig føler de kan bryde kommandovejen. Som tidligere skal 
magtallokeringerne bibeholdes, men vores magtteori dikterer dog, at en forandring, som vores 
designforslag, i organisationen, vil medføre en omrokering af magtplaceringer i en vis udstrækning. Det 
er derfor bydende nødvendigt at vores kompromis så vidt muligt indordner sig efter de eksisterende 
magtforhold. 
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Argumenter for anonymitet 
- Større tryghed ved at skrive indlæg: Man bliver 
ikke hængt op på dét man skriver. 
 
- Hvis man har svært ved at formulere sig 
skriftligt, kan anonymiteten gøre, man ikke føler 
sig forlegen. 
Argumenter mod anonymitet 
- Hvis en medarbejder er anonym, kan man risikere, at 
vedkommendea bruger usaglige formuleringer, skriver 
mere brok og bliver personlig. 
- Umuliggør det for en leder, at følge op på beskeder, der 
kræver yderligere forklaring. 
- Ingen anerkendelse for indlæg. 
- Man kan ikke udgive sig for at være en anden 
medarbejder, og dermed sætte vedkommende i dårligt 
lys. 
- Da applikationen er baseret på fritekst, er man aldrig 
helt anonym: Man vil kunne genkende sprogbruget fra 
de individuelle medarbejdere. 
 
 
Kommunikationen skal foregå digitalt, hvilket vi fandt ud af i første iteration. Vi ved både fra 
teoriafsnittet om Falck, og evalueringen i første iteration at Falckstationer er udstyret med såkaldte 
PC’er i form af CBT-maskiner. Disse er et oplagt medium til digital kommunikation, og vores 
designforslag kan derfor udnytte dette potentiale. Derudover har vi fået kendskab til Falcks interne 
netportal – intranettet – på hvilket man kan forestille sig, en forslagskasse kunne indgå. Da vi selv har 
siddet med systemet ved vores første møde med Falck, har vi fået indblik i medarbejdernes brug af 
dette. Maskinerne står til fri afbenyttelse hos Falck i kantinen, hvilket gør dem let tilgængelige for 
medarbejderne. 
Med vores mockup i denne iteration står vi overfor en vigtig designbeslutning, om hvor vidt man som 
medarbejder skal være anonym eller ej.  Vi har opstillet en række fordele og ulemper, således vi kan 
tage en hensigtsmæssig beslutning, inden vi tester det på nogle medarbejdere i Falck. Alternativt kunne 
vi have inddraget relevant teori, men diskussionen om anonymitet er meget situationel, og således 
stødte vi på en række kilder der hovedsageligt var irrelevante for vores case. Nedenfor har vi listet 
fordele og ulemper ved anonymitet i forhold til vores konkrete situation. 
 
 
Som det fremgår, er der klare fordele ved at medarbejderne ikke er anonyme. Argumenterne i mod 
anonymitet er ikke bare flere, men vægter også tungere. Specielt argumentet vedr. manglende 
mulighed for at følge op på forslag samt den åbenlyse risiko for usaglige indlæg vægter tungt i vores 
opfattelse.  
  
57 af 123 
I teoriafsnittet omhandlende brugervenlighed beskriver vi hvordan man som webdesigner bør overveje 
hvordan man vil skabe konsistens i sit design. Dette er i høj grad relevant for os, idet vi har i sinde at lave 
en digitalløsning som vi på nuværende tidspunkt forventer at omhandle webdesign i en vis udstrækning. 
I så fald at vi vælger intranettet som medium må vi derfor skulle bestræbe at opnå en god sammenhæng 
mellem design på vores digitale forslagskasse og det eksisterende design af dette.  
 
9.2 Design 
Koncept 
I analysen i sidste afsnit, har vi fået kendskab til frit tilgængelige computere på Falckstationerne samt et 
intranet som alle medarbejdere kan tilgå. Derfor har vi besluttet, at vores designforslag skal udnytte det 
potentiale der er i CBT-maskinerne. En alternativ mulighed for digital kommunikation, kunne have 
været, at gøre brug af det mobile netværk – en mobiltelefon for eksempel. Mobiltelefoner egner sig dog 
ikke godt til længere forslag, da SMS-teknologien i langt højere grad, er møntet på korte beskeder. Som 
noget helt tredje, kunne vi have designet et helt nyt medie, eksklusivt til forslagskassen. Dette synes dog 
omsonst ud fra et økonomisk og rationelt synspunkt, da medarbejderne allerede har adgang til CBT-
maskinerne. 
Med hensyn til valg af medium ligger det ligetil at vælge intranettet. Alternativt kan man også vælge at 
gøre brug af anden software, som f.eks. e-mail eller tredjepartsprogrammer. På samme måde som 
valget af medium, har vi igen valgt den logiske løsning, idet vi antager, at Falckmedarbejderne er vant til 
at navigere rundt i intranettet. Derudover har vi tidligere erkendt, at ikke alle ansatte i Falck har en 
arbejdsmail-adresse, og det ville derfor være ulogisk at vælge dette medium. Vi vælger derfor at benytte 
Falcks intranet som platform. 
For at imødekomme problemerne med at stationslederen føler sig udelukkede fra kommunikationen, 
skal de også inddrages i konceptet således at de også får indsigt i de forslag som medarbejderne på 
gulvet fremlægger. Indlæggene i forslagskassen skal dog stadig gå direkte fra den menige medarbejder 
til ledelsen øverst i organisationen, men leddene i mellem skal have mulighed for at se disse indlæg. 
Dette designes ved at give brugeren mulighed for at tilgå alle indlæg i et digitalt kartotek, således 
topleder eller mellemleder aldrig føler sig udelukket for den kommunikerede viden. Denne løsning tager 
højde for stationslederens magt, idet de ikke forbigås i kommunikationen. Dog kommer vi ikke uden om 
at de nederste led i hierarkiet opnår en øget magt, idet vi giver dem muligheden for at bryde den 
stringente kommandovej. Denne magtallokering kan ikke undgås grundet konceptets udformning, og 
dermed bliver dette det endelige kompromis. 
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Mht. anonymitet er det oplagt ud fra vores analyse, at holde brugerne ikke-anonyme. Vi forestiller os, at 
medarbejderne i Falck kan komme til at lave mere eller mindre uforståelige forslag, som derfor kræver 
en opfølgning fra ledelsens side. Eksempelvis kan det være i forbindelse med brug af fagtermer, hvor 
modtageren af forslaget ganske enkelt ikke forstår det skrevne. I en sådan situation er det vigtigt, at 
forslaget ikke kasseres såfremt det er et relevant forslag, men i stedet tages til efterretning. Vi vælger 
derfor at man skal være logget ind med sit navn for at skrive et indlæg. Navnet skal visualiseres i venstre 
hjørne, således man hele tiden er opmærksom på at man er logget ind og derfor skal stå ved det man 
udtrykker. 
 
Brugergrænseflade 
Ud fra teoriafsnittet om brugervenlighed, har vi erkendt at, dét vi vælger at placere vores digitale 
forslagskasse på Falcks intranet, medfører at vi i flere henseender skal gøre os overvejelser om 
brugervenligheden af designet.  
Selve forslagskassen skal være let at lære, da vi antager, i kraft af deres arbejdsopgaver, at nogle 
medarbejdere ikke er så erfarne ud i IT. For at ikke skræmme disse brugere, er det vigtigt at 
forslagskassen fremstår simpel og ligetil, så medarbejderen ikke behøver at bruge lang tid på at få 
opfyldt sit behov. Hvor medarbejderens behov er enten at bidrage med et forslag eller læse andres 
ditto. For at brugerne kan få opfyldt deres behov skal siden være funktionel så brugerne kan løse deres 
opgave med det rigtige resultat. Dette parameter styrkes også af at vi netop har valgt at placere 
forslagskassen på intranettet, et medie som brugerne i en større eller mindre grad er fortrolige med. Vi 
vælger altså at vægte disse nævnte brugervenlighedsparametrene højt.  
For at tage hensyn til disse parametre skal vi opnå en vis standardisering, således vores design bliver 
konsistent i forhold til det eksisterende design af intranettet. Helt konkret betyder det, at vi genbruger 
Falcks skabelon med den grønne tekstboks i højre side. Den grå farve til tekstboksen er bibeholdt fra 
andre tekstbokse på Falcks Intranet, som f.eks. indekset. Derudover har hyperlinks samme farve som de 
eksisterende hyperlinks. Endeligt har vi valgt at beholde topbanneret idet det er gennemgående på 
intranettet. Med disse designvalg har vi så vidt muligt forsøgt at bibeholde det eksisterende design, i 
forsøg på at opretholde brugervenligheden af vores digitale forslagskasse. Endvidere bestræber vi os på 
at gøre det tydeligt hvor man kan klikke ved at lave en boks om et link således at dette ligner en knap. 
Dette har vi gjort ved de mest relevante links (f.eks. ”Send indlæg”). Derudover har vi forsøgt at 
minimere forstyrrelser på siden ved at holde os til et simpelt design jf. Krugs(2006) råd til at sikre god 
brugervenlighed.  
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I forhold til designet vælger vi at inkorporere en ”teaser” i den grønne tekstboks i højre side. Dette 
designvalg træffer vi, fordi man som bruger skal få følelsen af at der rent faktisk bliver gjort noget ved 
nogle af de forslag som bliver indsendt. Derudover vægter vi det højt at siden skal være engagerende. 
Dette kriterium er vigtigt da hovedformålet med en forslagskasse er at den er brugerdrevet. 
Medarbejderne skal føle sig motiveret til at gå ind og skrive forslag samt læse andres.  
 
Funktionalitet 
En funktion vi vælger at integrere, er muligheden for at se de sidste nye indlæg. Funktionen lægger på 
grænsen til at være en del af brugergrænsefladen, idet det er en bestemt slags visualisering af 
indlægskartoteket. Vi vælger at vise starten af de sidste 3 nye indlæg i venstre side af indholdsruden. 
Brugeren får muligheden for at navigere ind til hele indlægget, hvis denne skulle finde det interessant. 
På samme vis som med ”teaseren” i højre side, giver de nyeste indlæg en følelse af at der er aktivitet i 
forslagskassen. 
 
9.3 Udvikling af prototype 
Ved vores første besøg på Holbæk Falckstation fik vi adgang til Falcks Intranet. I den anledning lavede vi 
en række skærmprint således vi kunstigt kan implementere vores forslagskasse ind i det nuværende 
system. Med kunstigt, menes der at vi importerer skærmbillederne af Intranettet ind i et 
billedredigeringsprogram, hvorefter vi redigerer menubjælken for at lave plads til vores applikation. 
Indholdsruden ryddes for eksisterende indhold, hvorefter vi tegner alt indholdet ind som vi i vores 
designafsnit ovenfor har besluttet der skal inkluderes i applikationen. Den grønne tekstboks i højre side 
har vi taget fra det eksisterende indhold på siden, således vores design stemmer overens med resten af 
Intranettet. Det samme gør sig gældende for den røde boks nedenunder den grønne. 
Efter endt billedredigering tager vi skærmprint på ny, og igen med ”browser-rammen”, så det nye 
skærmbillede er så genkendeligt som muligt i forhold til det eksisterende. Endeligt printes billedet ud 
som nu viser vores forslagskasse integreret med Falcks Intranet.  
Det er et bevidst valg, at vi ikke vælger at udvikle en funktionel prototype i form af en side man kan 
interagere med. Som vi har beskrevet tidligere, ønsker vi primært at udvikle et koncept, og vi mener 
derfor at det vil være en uhensigtsmæssig prioritering at udvikle en funktionel prototype. Dog er det 
vigtigt at lave en form for produkt som vi har gjort, således at medarbejderne har nemmere ved at 
relatere til konceptet og komme med relevant respons. Derudover er det vigtigt for det generelle 
koncept, at finde ud af om det er hensigtsmæssigt at placere kommunikationsplatformen på intranettet. 
  
60 af 123 
Billedet medbringes til evalueringen som beskrives i næste afsnit. 
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9.4 Evaluering 
Evalueringsakten bestod af to interview. Det første blev gennemført 12. Maj på Holbæk Falckstation 
med interviewperson A (redder) og B (elev) og lydoptagelsen findes på vedlagt CD (bilag 11, lydfil 2).  
Det andet interview blev gennemført 13. Maj med interviewperson C (sværvognsfører), på dennes 
bopæl, og lydoptagelsen findes ligeså på vedlagt CD (bilag 11, lydfil 3). Begge interview blev gennemført 
ud fra en interviewguide (bilag 11) som vi har udarbejdet for at strukturere evalueringsakten. 
Interviewene var semistrukturerede og havde en varighed på hhv. 40- og 35 minutter. Ved at interviewe 
flere medarbejdere, sikrer vi os for det første flere syn på sagen, og evalueringsinterviewet med de to 
medarbejdere tillader disse at diskutere designet med hinanden og bygge oven på hinandens 
kommentarer og idéer. 
Som start ønsker vi at få noget konkret viden om vores interviewpersoner, og vi venter derfor med at 
vise vores prototype. Herefter præsenterer vi prototypen og får respons på denne. 
Som det første i interviewene ønsker vi at få klarlagt deres IT-kompetencer samt deres IT-brug. A og B 
benytter begge intranettet til diverse opgaver og for at holde sig opdateret, hvor i mod C ikke benytter 
det: 
”…men nu er det mere eller mindre på engelsk, så det gider jeg ikke beskæftige mig med.”  
(bilag 11, lydfil 3, 00:02:15) 
 Alle tre benytter en form for e-mail hvor de bl.a. modtager afspadseringssaldoer og lign., og de har alle 
benyttet sociale medier som Facebook. De har derfor alle en vis kompetence inden for IT. Det indikeres 
samtidigt, at C hellere benytter sin private PC frem for Falcks CBT-maskiner: 
”…de såkaldte CBT-maskiner vi har på stationen er alt for langsomme…” (bilag 11, lydfil 3, 00:02:45) 
For at få noget reel respons på vores designs grundkoncept, forklarer vi principperne bag. På denne 
måde får vi respons på vores grundidé, og ikke blot på vores konkrete design. Medarbejder A tydeliggør 
et fundamentalt problem, idet han nævner at kompetencerammerne er for forskellige ledere og 
medarbejdere imellem: 
”For det første kommer jeg i snak med en fyr som overhovedet ikke aner hvad der er i en ambulance […] 
Dvs. at så er du inde og snakke med nogen som er rent fagligt helt uduelige på vores plan hernede. Men 
de er pissedygtige til det de laver heroppe” 
 (bilag 11, lydfil 2, 00:15:03) 
Derfor vil lederne ikke kunne identificere sig med lavpraktiske problematikker, hvormed 
beslutningsgrundlaget vil være tyndt, fordi lederne ikke forstår alle arbejdspraksisserne på gulvet. 
Endvidere påpeger medarbejder A, at vores design kræver en seriøs holdningsændring hos topledelsen: 
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”Det kræver seriøst en holdningsændring heroppefra. Ikke så meget herfra men fra dem der” 
(topledelsen, red.)  (bilag 11, lydfil 2, 00:12:04)  
I bund og grund mener han, at ledelsen på det personlige plan har forsvindende lille interesse for 
medarbejderne i de laveste led af hierarkiet. For dem handler det om en virksomhed som skal være 
rentabel. Dog mener han at mellemlederne har stor personlig interesse i de nederste led.  
Endeligt forklarer medarbejder A, hvordan stationslederens ansvarsområde er blevet reduceret med 
tiden. Dette ser medarbejder A som et problem. Hans kritik går på, hvordan stationslederen i langt 
højere grad vil kunne tage kompetente beslutninger på vegne af den givne station, idet han har et 
personligt forhold til medarbejderne på stationen og kender det dertil knyttede materiel og praksis. 
Stationslederen kan tage bedre beslutninger for stationen, og dermed bør han have mest muligt 
omfattende indflydelse på stationens gang. Ydermere har han mindre adgang til vigtige ressourcer, og 
dermed er hans handlekraft også reduceret. A mener umiddelbart, at forslagskassen vil blive 
overflødiggjort, givet stationslederen har adgang til tilstrækkelige ressourcer: 
”… jamen så brug ham her som vi har det personligt godt med, og giv ham større ansvarsområde”
 
(stationslederen, red.) (bilag 11, lydfil 2, 00:16:35) 
Vi har nu fået indblik i deres holdning til vores koncept, og ønsker nu kendskab til hvilken type forslag de 
mener, kan være aktuelle at formidle. Spørgsmålene tilknyttet dette emne er hypotetiske, og det vil 
derfor være urealistisk at forvente en stor mængde svar, da de interviewede næppe kan gøre rede for 
alle løsningsforslag eller problematikker i dagligdagen på stående fod. Dog er det gennemgående i vores 
interviews, at svarene relaterer til lavpraktiske problematikker. Eksempelvis nævner medarbejder C 
hvordan CBT-maskinerne er langsomme og at internetforbindelsen bør være hurtigere. 
”CBT-maskinerne kunne godt peppes noget op…” (Bilag 11, lydfil 3, 00:07:10) 
 Medarbejder A og B har samme lavpraktiske tilgang, når de nævner at køretøjer og medarbejdere skal 
være fastknyttede. Helt konkret mener de, at man bør være samme hold af to personer som altid 
benytter samme køretøj: 
”… men blandt andet sådan noget som at have en fast makker og ha’ en fast bil at køre i. Det ville de 
fleste synes er rimelig dejligt”.
 (bilag 11, lydfil 2, 00:05:18) 
Dette øger tilknytningen til køretøjet, hvilket ifølge A’s udsagn vil resultere i bedre materiel forplejning. 
Dermed er forslagene efter vores opfattelse meget håndgribelige, og burde derfor kunne løses relativt 
enkelt af en leder med korrekt kompetence. 
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Blandt de tre interviewede, er den generelle holdning at intranettet er rodet og et besværligt sted at 
finde informationer. Der er derfor også en vis skepsis over vores valg af intranettet som placering for 
vores mockup. Medarbejder C påpeger igen, at intranettet hovedsageligt består af engelsk indhold, og 
det fungerer derfor ikke for ham, at der midt i det hele er en dansk forslagskasse. Medarbejder A og B er 
dog mere positive omkring placeringen, men påpeger vigtigheden af at forslagskassen er synlig og let 
tilgængelig på intranettet: 
"Der skal være en genvej på skrivebordet hvor man bare lige klikker - forslagskasse, lige præcis"  
(bilag 11, lydfil 2, 00:23:31) 
Udover genvejen synes A og B at forslagskassen også bør fremgå af indholdsruden, og ikke blot i 
værktøjslinjen hvor vi indtil nu har placeret den. 
Akkurat som vi selv har været i tvivl om anonymiteten ved vores mockup, er de interviewede også 
meget splittede omkring dette emne.  C's udtalelser går bl.a. på, at anonyme indlæg eksempelvis kan 
handle om en medarbejders forhold til nærmeste foresatte: 
"... hvis ens nærmeste foresatte lavede nogle ting som man ikke brød sig om eller gentagne gange lyver 
overfor reddere eller hvad ved jeg, er utroværdig..." (bilag 11, lydfil 3, 00:23:00) 
I samme ombæring nævnes der også, at ved sådanne ytringer er der også tillidsmanden som man kan gå 
til. C mener at man bør have muligheden for at være anonym såfremt man som medarbejder ikke 
ønsker at blive hængt ud for sine synspunkter. Dog mener han, ligesom B, at det fra ledelsens side kan 
være svært at tage indlæg alvorligt som er skrevet af anonyme. Hertil mener A klart, at man bør kunne 
stå ved de holdninger som man ønsker at udtrykke op til ledelsesniveau: 
"Hvis du har en holdning, og du står inde for din holdning, så kan jeg ikke se hvorfor du er bange for at 
komme ud med det, når vi snakker på så højt et plan at du mener at det skal helt op til den øverste leder. 
Det er noget andet hvis jeg mener at B er et dumt svin og jeg åbenbart ikke er voksen nok til at fortælle B 
det - så går jeg til min tillidsmand..." (Bilag 11, lydfil 2, 00:24:20) 
Der skelnes altså mellem forslag som man skal turde stå ved op på ledelsesniveau, og så den mere 
personlige kritik af andre medarbejdere hvor anonymitet er vigtigere, men hvor der påpeges i begge 
interview at man hertil har en tillidsmand at gå til. 
Mht. anonymitet nævner B slutteligt: 
"Det er da også meget rart at vide hvem det er, altså om det er en ambulancemand eller en kranmand 
som skriver et eller andet..." (bilag 11, lydfil 2, 00:25:55) 
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Anonymitet handler altså ikke nødvendigvis om den unikke identitet på en person, men det kan samtidig 
være relevant at tilføje en form for arbejdsfunktion til indlæg. 
I begge interviews fremgår det, at der er et tydeligt behov for en eller anden form for respons på de 
indlæg man som medarbejder opretter i forslagskassen: 
"Selvfølgelig forventer man, hvis man kommer med noget man selv synes er helt vildt genialt, så vil man 
blive lidt skuffet hvis der ikke kommer noget respons på det. Uanset om den respons er negativ eller 
positiv - bare der kommer en respons" (bilag 11, lydfil 2, 00:38:30) 
Samtidig udtrykkes en klar skepsis overfor ledelsen som skal administrere alle de indlæg som måtte 
komme, og de har derfor svært ved at se hvordan behovet for respons skal imødekommes. I forlængelse 
af dette, falder snakken på en eventuel mulighed for at kommentere på hinandens indlæg medarbejdere 
i mellem. Dette er en anden form for respons, men kan have en meget betydningsfuld egenskab ifølge 
A: 
"... en lille stemme siger jo ingenting, men 300 siger lige pludselig en helt masse hvis de siger det samme" 
(bilag 11, lydfil 2, 00:35:25) 
I samme ombæring nævnes også muligheden for, at man som lokal Falckafdeling bør kunne sende ét 
samlet indlæg for at vise at der er opbakning til dette. Dette gør sig mest gældende i forhold til indlæg 
vedrørende strukturelle ændringer. Endeligt blev vi introduceret for en eksisterende debat-side 
tilknyttet "Falck Nyt" på intranettet hvor man som medarbejder kan udtrykke sine meninger omkring 
aktuelle artikler og nyheder. Det lader dog til, at denne side ikke benyttes pga. af den store mængde 
informationer man som medarbejder modtager derinde. 
I interviewet med C får vi indblik i, at der i Falck er personer som kan have svært ved at formulere sig på 
skrift. Dette er en vigtig erkendelse idet forslagskassen bygger på at folk kan gøre sig forståelige på 
skrift. Samtidig påpeger C at der er flere personer som har komplikationer med at benytte en computer. 
Disse personer vil, ifølge C, have tendens til at holde sig væk fra intranettet da det vil tage dem for lang 
tid at læse de informationer som bliver formidlet. 
”… jeg ved at der er flere af mine kolleger som er ordblinde, og nogle endda så kraftigt ordblinde så de 
læser ikke noget overhovedet, ikke engang de aviser der kommer ud medmindre de bruger en masse tid 
på det.” (bilag 11, lydfil 3, 00:32:35) 
C fortæller i forlængelse af dette citat, at han er bange for at disse ordblinde kolleger ikke ville skrive så 
mange indlæg i en forslagskasse. 
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Derudover efterspørger C en mulighed for at tilknytte billedmateriale til et indlæg, således man som 
medarbejder kan gøre sig mere forståelig omkring de forslag man måtte ligge inde med. 
”Der kan sendes billeder og MMS’er og jeg-skal-komme-efter-dig på den der mobiltelefon, men hvem 
skulle man sende til? Det ville være meget smart hvis man kunne sende forslagene ind til, via mobilen 
med MMS og billeder og det hele.” (bilag 11, lydfil 3, 00:27:30) 
Han forestiller sig bl.a. at dette kan benyttes når man er ude på opgaver, og at man så har muligheden 
for at tage billeder i de givne situationer hvor det kan være nødvendigt at visualisere bestemte 
problematikker. 
Der bliver taget godt i mod vores prototype rent layoutmæssigt. I interviewet med A og B får vi at vide, 
at der mangler en form for overskrift over ”teaseren” i højre side. Derudover påpeger C vigtigheden af et 
simpelt design, som han synes vores er. Han mener, at billeder kun skal indgå hvis de er relevante for 
forståelsen, og der skal ikke stå alt for meget på hver side. Alle de interviewede bekræfter, at de gerne 
vil benytte vores system, hvis det en dag blev implementeret. Medarbejder A nævner dog, at han tror 
interessen for det vil være stor i begyndelsen, men at interessen for det vil aftage efter noget tid (Bilag 
11, lydfil 3, 00:19:30). 
Afrunding 
Alt i alt har vi i denne iteration fået en lang række vigtige pointer via vores interview, og de vil så vidt 
muligt blive inddraget og bearbejdet i analysen i 3. Iteration. Vi ved nu, at motivationsfaktorer spiller 
ind, eftersom medarbejderne A og B mener, at motivationen for at skrive i forslagskassen vil falde så 
snart nyhedsværdien forsvinder. Dette inspirerer os til at se nærmere på teori om motivation hos 
medarbejdere. 
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10.   Teoriafsnit om motivation 
Vores projekt kræver en forandring, da der skal indføres nye funktioner i det eksisterende system. I 
denne forbindelse, er der behov for at tage vare på brugerne, og vurdere hvordan man bedst muligt 
frembringer medarbejdermotivation. Forandringsaspekter kan groft deles op i frivillige og tvungne, og vi 
vil i dette teoriafsnit berøre begge dele. 
Først og fremmest er der en række faktorer der kan frembringe modstand i brugerne, allerede inden de 
har set systemet. Det er meget naturligt, at mange brugere ikke bryder sig om forandringer, og især 
manglende forståelse for det nye, kan give anledning til bekymring (Pries-Heje, 2010). 
Nogle af disse bekymringer omfatter: 
- Frygt for at miste ekspertise. Hvis en medarbejder føler, at det nye system overtager nogle 
gamle funktioner af vedkommendes job, gør det nogle kompetencer overflødige. Dette er 
direkte årsag til modstand ved mange medarbejdere. 
- I forlængelse heraf, er frygten for at lære nyt. Ikke alle medarbejdere er lige omstillingsvillige, og 
der er i reglen altid nogen, der ikke kan overskue, eller mangler lysten til, at lære nyt. Et typisk 
eksempel, er nogle af de jobtyper, der generelt ikke har krævet IT-kompetencer, som pludselig 
gennemgår en overgang til IT-systemer, hvor medarbejderne har ydet stor modstand, fordi de 
har følt, at IT'en er blevet presset ned over hovedet på dem. Medarbejdere uden IT-
kompetencer har ofte en frygt for det nye, da de skal bruge et system de ikke forstår, og derfor 
føler en stor chance for at begå fejl. De føler sig måske endda underlegne i forhold til deres 
kollegaer med flere IT-kompetencer. 
- Manglende inddragelse. Hvis medarbejderne ikke bliver hørt i udviklingen såvel som 
implementeringen af det nye system, føler de sig overset og gør måske modstand som resultat 
deraf. Det vil typisk være fordi, de mener, at forandringen er mere for virksomhedens skyld, end 
for det fælles bedste. 
”Det mærkes tydeligt, at det er konsulenter der kun tænker på at tjene penge, som har lavet det her” 
(Pries-Heje, 2010) 
Forandring 
Det er vigtigt at skabe forandring med opbakning fra slutbrugerne af et givent system, her kan 
brugerinddragelse være et godt værktøj til at give brugerne reel mulighed for at komme til orde med 
deres bekymringer, få indflydelse på idé, design og funktionalitet, i samråd med professionelle 
forandringskonsulenter. Det er vigtigt at brugerne af et system forstår hvordan systemet bruges og at de 
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føler sig hjemme ved brugen. Dette gøres ved at lave systemet og gøre brug af f.eks. usability tests 
og/eller inkrementel implementering. 
Andre aspekter af den frivillige forandring indbefatter change agents, synlighed, kritisk masse og 
brugervenlighed. 
Change agents er personer i virksomheden, hvis opgave det er, at sælge systemet til medarbejderne.  
Disse er vigtige at have i alle afdelinger, da de derigennem sørger for, at flest muligt indser de gode sider 
af systemet og dermed tager det i brug. Ideen bag, er at opnå kritisk masse, hvilket er et udtryk for det 
punkt, hvor der er så mange brugere af systemet, at man ikke kan undgå at "hoppe med på vognen". 
Kurven (figur 15) herunder viser hvordan en ny teknologi typisk bliver taget i brug. På kurven kan 
punktet for kritisk masse ses. Dette punkt er netop ekstremt vigtigt, fordi antallet af brugere der taget 
systemet i brug, herfra er eksponentielt. Kurven vil altid være s-formet, selvom stigningen vil være 
forskellig. Derfor vil de samme tendenser altid være til stede, og derfor vil de samme antagelser altid 
være gyldige.  
I forbindelse med denne kurve, taler man typisk om de forskellige brugere, og deres tilbøjelighed, til at 
tage en ny teknologi i brug. Brugerne deles op i grupperne: innovators, early adaptors, early majority, 
late majority og laggards. Alle disse grupper er givetvis repræsenteret i enhver virksomhed, og man skal 
derfor tage hånd om alle. Ideen med change agents, som er early adaptors der tvinges ind i systemet, er 
at få den tidlige majoritet med. Laggards vil typisk være de IT-fjendtlige, som vi tidligere har beskrevet. 
 
 
Figur 15 - Ibrugtagningskurve (Bødker, 2010) 
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En god måde at få brugerne til at tage systemet i brug, er ved at gøre det så brugervenligt som muligt. Et 
program med lav indlæringskurve, der gør det let for brugerne at lære det, og håndtere sine daglige 
ærinder, vil altid fordre mindre modstand hos målgruppen. Derfor er det bydende nødvendigt, at man 
tager højde for brugernes oplevelse af programmet, som det også fremgår i teoriafsnittet om 
brugervenlighed. 
Slutteligt er der synligheden. Fordelene ved systemet skal være synlige for medarbejderne, så de 
tydeligt kan se hvorfor et system er et skridt frem, og ikke bare endnu en idé fra ledelsen, som 
udelukkende har rod i profit. 
Disse forandringsaspekter har haft meget at gøre med frivillig forandring, alternativet kan være 
decideret tvungen forandring. 
Tvungen forandring har meget at gøre med, hvordan man overbeviser brugerne om, at de skal bruge 
systemet uden dog at føle sig tvunget af ledelsen. Et godt eksempel på dette, er den brændende 
platform (Pries-Heje 2010), hvor man skaber en situation, hvor brugerne ikke kan se anden udvej, end at 
tage et nyt system i brug. Årtusindeskiftet var en god mulighed for at tage nye systemer i brug, da man 
kunne postulere, hvordan de gamle systemer ikke var sikrede til det nye årtusinde, og derfor ”måtte” 
man jo tage nye systemer i brug. 
Nyskabelse og motivation hos medarbejderne kan fremprovokeres ved en såkaldt styrende koalition, 
der fungerer som en drivkraft til forandring. Den styrende koalition består af en række roller udfyldt af 
en række kompetente ledere der ved hjælp af tilstrækkelig indflydelse kan skabe forandring. Deres 
opgaver omfatter, budgettering, organisering, ressourceallokering mm. Denne fornyede kraft i 
virksomheden, er tiltænkt at motivere medarbejderne. 
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E=B4, en model for motivation 
 
 
Figur 16 – Motivationsmodel (Pries-Heje, 2010) 
 
Ovenstående er en model (figur 16) er en model for de motivationsfaktorer der kan spille ind hos den 
enkelte medarbejder. Motivation kan tolkes som den energi medarbejderen vil bruge på at gøre noget, 
og modellen ovenfor viser tre variabler der kan modelleres således at denne energi øges. 
De tre variabler er behov, forventninger og resultater. Behovet beskæftiger sig med de behov 
medarbejderen har. Hvis man kan få medarbejderen til at føle et behov for at gennemføre en opgave, vil 
vedkommendes motivation styrkes. Forventningerne til, at brugen af en given mængde energi vil føre til 
et resultat. Hvis man kan overtale en medarbejder til, at resultatet er tilpas vigtigt at tilstræbe, vil 
vedkommende lægge en tilsvarende stor mængde energi i opgaven, og dermed få øget motivation. Til 
sidst er der selve resultatet, hvor man vurderer hvor vidt det givne resultats evne til at opfylde 
behovene. 
Denne gennemgående synergi mellem de tre variabler gør, at man aldrig rigtigt kan justere på den ene, 
uden at de andre også ændres. Men hel grundlæggende er det et spørgsmål om incitament, da det 
netop er herfra, energi til motivation opstår. Incitament kan gennemtvinges via positive og negative 
kanaler, hvor de positive kunne være ting som nydelsesmidler, penge, mad og drikke, sex, anerkendelse, 
ros og entusiasme, og negative kunne være frihedsberøvelse, ydmygelse, smerte og afstraffelse, 
sarkasme, trusler mm. (Pries-Heje, 2010). 
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11.   3. iteration 
11.1   Analyse 
I dette afsnit opsummeres pointerne fra evalueringen i 2. iteration. I forbindelse med teori diskuteres, 
hvordan resultaterne fra evaluering kan blive afstemt designet af vores prototype.  
I evalueringen i 2. iteration erfarer vi, at Falcks intranet kun bliver brugt indimellem af de interviewede 
medarbejdere. Dette skyldes blandt andet, at intranettet er uoverskueligt, da sproget er skiftende 
mellem engelsk og dansk. Selvom det ikke er et redesign af Falcks intranet, som vi har til formål at lave, 
skaber det et problem, da vi ønsker forslagskassen placeret her.  Det foreslås i det ene interview (bilag 
11, lydfil 2, 00:23:31), at der kan laves en genvej til forslagskassen på skrivebordet.  
Som helhed tages konceptet godt i mod, men der udtrykkes bekymring om, hvorvidt det vil fungere på 
længere sigt, da det kan være interessant i begyndelsen, men blive glemt med tiden. Dette problem kan 
umiddelbart overkommes på flere forskellige måder. En overvejelse omkring dette er, om løsningen skal 
bestå af en form for belønning, når medarbejderne indsender forslag. Imidlertid synes vi dog, at denne 
løsning er mangelfuld, idet vi mener, at motivationsfaktoren skal bestå af, at man som medarbejder kan 
få større indflydelse på arbejdsgange. Helt basalt set er dette en belønning i sig selv, og vi ønsker derfor 
en anden løsning. I stedet for belønninger, mener vi, at man med fordel kan udarbejde en form for 
forslagskampagne.  
Som tidligere nævnt er det væsentligt at motivere medarbejderne til forandring (Kapitel 10 – Teori om 
motivation). Motivation udspringer af energi. Til dette kan man se på modellen E=B4 (figur 16). Her vises 
det, at der skal energi til at hjælpe medarbejdernes adfærd i den ønskede retning. Denne energi skabes 
ved at give medarbejderne nogle forventninger om, at det endelige resultat kommer dem til gode i 
sidste ende. For at skabe energi blandt medarbejderne i Falck og give dem forventning om, at deres 
forslag bliver taget godt imod, skal der fra ledelsens side gives udtryk for, at forslagene bliver 
gennemgået.  
Medarbejder A’s bekymring for, at vores designforslag skulle ebbe ud efterhånden, kan imødekommes 
ved at skabe energi blandt medarbejderne, således at motivationen bliver bevaret, og dette ser vi bedst 
gjort ved en kampagne. 
En forslagskampagne vil kunne være med til at sende et budskab til medarbejderne om, at deres forslag 
bliver set og taget til betragtning. Stationslederne vil i denne sammenhæng være oplagte til rollen som 
’Change agents’. Det er disse ledere, som er tættest på de menige medarbejdere, og stationsledernes 
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engagement vil afspejles i medarbejdernes brug af forslagskassen. Det er derfor stationsledernes 
opgave, at sælge systemet til deres medarbejdere.  
En bekymring ved en kampagne kan dog være, at forslag, der sendes uden for kampagneperioden og 
som kræver hurtig bearbejdning, ikke vil få den opmærksomhed, som afsenderen kunne tænke sig. 
Endeligt vil det økonomisk set være en fordelagtig måde, idet man blot to gange årligt skal nedsætte en 
gruppe til at bearbejde alle forslagene, frem for at have en fastansat 365 dage om året til at gøre 
arbejdet. 
I interviewet med medarbejder C nævnes det, at folk selv bør kunne bestemme, om de vil være 
anonyme eller ej, og at dette kan afhjælpes med en enkel knap, hvor dette kunne vælges. Imidlertid var 
der også tvivl om, hvorvidt indlæggene vil blive taget seriøst, hvis man er anonym. I interviewet med 
medarbejder A og B mente de sågar, at de medarbejdere, der valgte at være anonyme, ville blive 
diskrimineret. Vi fik hermed bekræftet, at det ikke bør være muligt at sende anonyme indlæg, hvilket 
skal fremgå tydeligt for medarbejderen i vores design.  
Brugergrænsefladen blev der set positivt på, idet vi fremlagde skitsen for de egentlige fremtidige 
brugere af designforslaget. En central styrke ved vores mockup/prototype er det enkle design, hvor 
indholdet er let tilgængeligt. Dette blev rost meget, og det er derfor en styrke, vi skal holde fast i ved 
redesignet af løsningsforslaget.  
I vores evaluering med medarbejder C gives der udtryk for, at en del ansatte i Falck er ordblinde og 
derfor har vanskeligheder ved at formulere sig skriftligt. Selvom vi vurderer, at de fleste medarbejdere 
har et fyldestgørende kendskab til IT, kan formuleringsvanskeligheder i værste fald medføre, at nogle 
undlader at benytte ”Den digitale forslagskasse”. Det kan derfor være relevant for vores designløsning at 
imødekomme behovet ved at tilføje hjælpemidler eller, at man får mulighed for at ytre sig på andre 
måder end skriftligt. Det er vigtigt, at vi så vidt muligt eliminerer alle utrygge aspekter omkring 
forslagskassen, idet mange medarbejdere i forvejen vil føle sig utrygge ved det faktum, at de 
kommunikerer direkte til ledelsen. 
Funktionerne i forslagskassen var sidste punkt, som vi ønskede respons på, i de to interview. Hertil blev 
der blandt andet nævnt, at der bør være mulighed for, at man som medarbejder kan kommentere på 
andres indlæg. På denne måde kan der skabes opbakning til visse indlæg, hvorved der kan opstå 
skærpet opmærksomhed hos ledelsen. Derudover vil funktionen give medarbejderne mulighed for, at 
diskutere idéer og forslag indbyrdes. Såfremt idéer og forslag diskuteres indbyrdes af medarbejdere, på 
tværs af afdelinger, er der en vis sandsynlighed for, at helt nye idéer genereres. 
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11.2   Design 
I dette afsnit vil egenskaberne ved vores system blive valgt og beskrevet. Herunder videreudvikling af 
tidligere design samt udvikling af nye idéer. 
Konceptet som blev udarbejdet i 2. iteration er uændret. Det vil sige, at kommunikationsvejen stadig er 
fra den menige medarbejder til ledelsen, hvor forslagene også er synlige for mellemleddene.  
Som motivation, til at få medarbejderne til at benytte en forslagskasse, kan en kampagne som førnævnt 
være en måde til motivation. En kampagne som denne kan for eksempel foregå kvart eller halvårligt, 
hvor medarbejderne i perioden inden deadline bliver motiveret til at komme med forslag. Kampagnen 
kan eksempelvis markedsføres gennem magasinet ”Hjælp”, på nyhedsskærmene på stationerne samt 
være stationslederens rolle at informere og skabe interesse for kampagnen blandt medarbejderne. Hvis 
ledelsen markedsfører denne kampagne hensigtsmæssigt, vil man kunne ”hype” begivenheden og skabe 
stor aktivitet blandt medarbejderne på de pågældende tidspunkter. Kampagnen kan udmunde i en 
workshop med repræsentanter fra ledelsen, hvor forslagene diskuteres. Uden for kampagneperioden 
skal der dog stadig være mulighed for at oprette indlæg, da mange idéer opstår spontant og nødigt 
skulle glemmes. Her kan der for eksempel udpeges en ansvarlig fra ledelsen til at tage sig af disse. 
Brugergrænseflade 
Brugergrænsefladen skal stadig holdes simpel og overskuelig, dog skal der tilføjes enkelte ændringer. Da 
vi har erfaret, at man ikke skal logge ind på intranettet på de CBT-maskiner, der står på stationerne, og 
det er besluttet, at medarbejderne ikke skal have mulighed for at sende anonyme indlæg, skal der 
integreres et log ind. Denne vælger vi at tilføje således, at når man trykker på ”Forslagskasse” i 
menubjælken, bliver man bedt om at indtaste sit log ind for at fortsætte.  
En mindre detalje, der skal tilføjes, er en overskrift oppe over ”teaseren” i højre side af skærmbilledet. 
Der mangler ganske enkelt en introducerende overskrift, som åbner op for forslagskassen, og dette skal 
tilføjes i den fremtidige mockup.  
Ydermere udvider vi brugergrænsefladen, således at vi får fire sider fra Forslagskassen. Disse fire sider 
skal illustrere log ind, forside, oversigt over alle indlæg samt oversigt over egne indlæg.  
Funktionalitet 
Efter vores møde med medarbejderne fra Falck har vi taget beslutninger om at tilføje nogle flere 
funktioner, som nedenfor vil blive beskrevet. 
Vi har valgt, at der skal laves en ”vis kladde”-funktion i systemet, således man kan se et eksempel på sit 
indlæg, før det sendes. På denne måde falder risikoen for, at en medarbejder kommer til at sende et 
givent indhold, som ikke burde være sendt. Funktionen integreres ved, at en kladde popper op på 
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skærmen, når man trykker ”Send indlæg”. Under kladden er der en knap, hvorved man endeligt kan 
sende indlægget eller fortryde indlægget. Idet vi har erkendt, at der er medarbejdere i Falck som er 
ordblinde, vil denne funktion også hjælpe til, at de kan læse deres indlæg igennem inden afsendelse. 
Derudover vælger vi at implementere en stavekontrol. Dette vil gøre det lettere for en række af 
medarbejderne at udtrykke sig digitalt samtidig med, at de vil føle sig mere tryg ved 
kommunikationsformen, idet risikoen for stave- og trykfejl minimeres. Samtidigt skal de stå ved, det de 
skriver, eftersom vi har fjernet muligheden for at være anonym. 
Dét at Falcks medarbejdere kan have komplikationer med at udtrykke sig digitalt, har vi endnu en 
tilføjelse til vores designløsning. Denne idé startede ved, at medarbejder C nævnte i interviewet, at det 
kunne være godt, hvis der er mulighed for at vedhæfte billedmateriale til ens indlæg. På denne måde 
kan man tage billeder af bestemte situationer i arbejdsdagen og vedhæfte disse. Dette vil være med til 
at fremme forståelsen af ens indsendte forslag. Dette skal naturligvis fungere på en smart måde, så 
medarbejderne ikke skal ind og manuelt uploade billedet for derefter at vedhæfte det til indlægget. Hvis 
det pludselig bliver et større arbejde at vedhæfte en fil, er vi overbeviste om, at funktionen ikke vil blive 
brugt. Ud fra denne idé kom vi også frem til, at det måske burde være en mulighed at vedhæfte en 
lydoptagelse til et indlæg. Dette vil gøre det lettere, for f.eks. de medarbejdere der er ordblinde, at 
bidrage med deres indlæg, såfremt de ikke føler sig rustede til at give et skriftligt indlæg til ledelsen. På 
samme måde som idéen med billedfunktionen er det nødvendigt, at funktionen er simpel at gå til. 
For at imødekomme begge idéer forestiller vi os, at der kan være tilknyttet et telefonnummer til 
forslagskassen. Sender en medarbejder en MMS med et billede til dette nummer, vil billedet automatisk 
fremstå på et indlæg inde på forslagskassens side. På samme vis skal det være muligt at ringe til 
forslagskassens telefonnummer og indtale en besked. Denne besked vil så fremstå som en lydoptagelse 
på et tilsvarende indlæg inde på forslagskassens side. Dette betyder også, at medarbejderne skal have 
deres mobiltelefonnummer tilknyttet deres profil således, at billeder og lydoptagelser ligger i 
forslagskassen, når de er logget ind.  Vi forestiller os, at det er en relativ dyr og omfattende IT-løsning, 
men begge idéer indeholder trods alt vigtige elementer i en sådan grad, at vi mener, de er værd at tage 
til overvejelse. Af denne årsag har vi besluttet, at de vil indgå i vores designforslag.  
Vi har også erfaret fra medarbejderne, at de gerne vil kunne kommentere andres indlæg. Vi har derfor 
valgt at lave en funktion, som gør det muligt at kommentere hinandens indlæg. Derved har 
medarbejderne mulighed for at støtte op om forslaget eller bare udtrykke deres mening om andre 
medarbejderes indlæg. Dette vil blive integreret som en kommentarboks, når man læser andres indlæg 
umiddelbart lige under indlægget eller de allerede skrevne kommentarer.  
Derudover mener medarbejderne, at der skal være en hurtigere vej at komme til ”den digitale 
forslagskasse” på. Vi vælger derfor, at der skal placeres en genvej til forslagskassen på skrivebordet på 
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CBT-maskinerne, således at de let og hurtigt kan komme til forslagskassen. Dette mener vi, er den mest 
simple og bedste løsning, som skal motivere de medarbejdere, der helst undgår intranettet. Derudover 
kan der på intranettets forside laves en teaser med link til forslagskassen således, at der bliver gjort 
opmærksom på den for de medarbejdere, der benytter intranet.  
11.3    Udvikling af prototype 
På samme måde som i 2. iteration bliver prototypen fremstillet af skærmprint fra Falcks intranet, som 
bliver bearbejdet i et fotoredigeringsprogram, hvor vores designforslag kunstigt bliver integreret i deres 
system. Menubjælken og topbanneret bliver bibeholdt fra 2. iteration. Udviklingen af prototypen er 
denne gang blevet udvidet, så der nu er prototyper af fire sider af forslagskassen. Disse er et billede af 
log ind-siden, et billede af forslagskassens forside, med blandt andet indlægsboksen, et billede af 
oversigten over andres indlæg samt et billede over medarbejderes egne sendt indlæg, gemte indlæg og 
kommenterede indlæg.  
Nedenfor ses det første billede af startsiden, hvor der logges ind. På denne måde kan man ikke være 
anonym og der vil fremgå navn/bruger, hvis man skriver et indlæg eller kommenterer et indlæg. Det er 
designet enkelt, med en kort velkomsttekst, en teaser i højre side og centralt log ind. 
 
Figur 17 
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Efter at været logget ind, kommer man ind på siden, som er illustreret nedenfor, hvilket er 
forslagsboksens forside. Det centrale på denne side er boksen, hvori indlæggene skrives. Til højre for 
indlægsboksen er fire funktioner; at sende sit indlæg, gemme sit indlæg, se sine egne indlæg samt finde 
sine lydfiler og billedmateriale. Højrestillet på skærmen ses en søgefunktion, teaseren, som er 
gennemgående på alle sider, en påmindelsen om næste forslagsworkshop og nederst det 
telefonnummer, der skal benyttes til at indsende sine billeder og indtale lydoptagelser på 
telefonsvareren. Venstrestillet ses en oversigt over de nyeste indlæg i forslagskassen. Desuden er al 
tekst nu sort bortset fra det som er links. 
 
 
Figur 18 
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Hvis man på ovenstående side trykker på ”Mine indlæg”, kommer man til efterfølgende side. Her er der 
illustreret en oversigt over egne sendte indlæg, gemte indlæg samt de indlæg som man har 
kommenteret på. Disse funktioner er integreret i en boks, som er inddelt i tre faneblade; ”Sendte 
indlæg”, ”Gemte indlæg”, ”Mine kommentarer” samt ”Billeder og lydfiler”. Inde under ”Sendte indlæg” 
og ”Mine kommentarer” ses en boks til indskrivning af kommentarer på det givne indlæg. Over boksen 
er en genvejstast ”Forside", som fører tilbage til den tidligere side. Højrestillet er en gentagelse fra 
forrige side.  
 
 
Figur 19 
 
 
  
77 af 123 
Den følgende illustration viser, hvordan oversigten over alle indlæg ser ud. Dette er en boks, hvor emne, 
antal kommentarer, bruger og dato fremgår af alle indlæg. Ydermere ses et lydfil-ikon ved de indlæg, 
som er indtalte indlæg.  Højre for boksen er der to funktioner – at komme tilbage til forsiden eller gå til 
”Mine indlæg”. Endnu engang gentages den højrestillede side af billedet. 
 
 
Figur 20 
 
11.4   Evaluering 
Evalueringen består af et interview med en af Falcks regionsdirektører, medarbejder D, som i dette 
interview fungerer som en repræsentant for ledelsen. Interviewet blev gennemført den 27. maj på 
Slagelse Falckstation og er holdt ud fra en interviewguide (bilag 6 ), for at kunne strukturere de berørte 
emner og for at sørge for at komme rundt om alle emner. Overordnet er formålet med dette interview 
at få respons på vores koncept og kampagne. Interviewet findes som vedlagt lydfil, på en CD (bilag 11), 
samt et referat (bilag 7).  
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Overordnet tages konceptet godt imod. Medarbejder D forklarer, at han sommetider tager ud på 
stationerne, men hans informationer ikke når ud til alle medarbejderne, da ikke alle er på vagt, og 
mange er ude at køre. Dermed kommer han heller ikke selv i dialog med disse medarbejdere, hvilket 
betyder at information går tabt og det er derfor svært at få indsigt i, hvad der rører sig på gulvet. Af 
denne årsag mener han, at et system som dette kan være behjælpeligt. Den interviewede giver dermed 
udtryk for, at konceptet kan give bedre overblik og indblik i, hvad der konkret sker på de forskellige 
Falck-stationer. Det påpeges dog, at man skal være opmærksom på, at hierarkiet og 
kommunikationsvejen ikke kortsluttes, når informationerne søges i forslagskassen.  
”Jeg bliver selvfølgelig lidt klogere på, hvad det er der foregår uden at jeg prøver at komme for langt ned 
i detaljen, og lader det være bedst ledet af de chefer og ledere der nu er.” (bilag 11, lydfil 4, 00:04:16) 
Den interviewede siger hertil, at han ikke har fagspecialisering nok i alle henseende. Af denne årsag 
foreslår han, at der i fællesskab lederne imellem kan træffes beslutning om, hvorvidt forslagene skal 
realiseres, og derefter lader den enkelte specialiserede chef eller stationsleder sagsbehandle det. 
”Fordi hvis man skal bevare luft til den næste gode idé, så skal jeg sørge for ikke at blive bundet op på 
alle løsningerne.” (bilag 11, lydfil 4, 00:12:16) 
I interviewet erfarer vi, at den øverste direktør til tider modtager mails, da alle kender hans mailadresse. 
Når han modtager disse mails, sender han dem videre ned til regionsdirektørerne, som tager sig af det. 
Af denne årsag mener den interviewede, at det vil være mest ideelt i begyndelsen, hvis indlæggene 
sendes til regionsdirektøren i den pågældende region. Dette begrunder han med, at der er mange 
opgaver, som er ens i regionerne, men der er også mange opgaver, som er meget forskellige. For 
eksempel er der på ambulanceområdet fem forskellige kontrakter i regionerne, og derfor mener han at 
de informationskanaler, der er på det område, skal stoppe i regionerne. Derudover foreslår han, at det 
kunne være muligt at adressere indlægget til én specifik person, men stadig være synligt for alle. 
Med hensyn til om det er rentabelt, siger han, at det umiddelbart vil være omkostningsfuldt, men det vil 
blive opvejet med de forslag, der vil komme fra medarbejderne, som er værdiskabende for 
virksomheden.  
”Det tror jeg vores medarbejdere er meget bevidste på, altså gøre tingene lettere og gøre det hurtigere 
og gøre det bedre på den måde, og ikke bare sige det handler om, at jeg skal have et nyt sæde i en bil.” 
(bilag 11, lydfil 4, 00:11:18) 
Med dette mener han at medarbejderne, idet de kan være med til at præge virksomheden, vil føle en 
større tilfredshed. Han ser dog også ulemper ved systemet i starten;  
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”Ulempen er, at i starten vil der formentlig komme hvad som helst, omvendt så er det måske også godt 
nok, at folk de føler de lige kan få luftet lidt, at de ved man gider at høre på, at de også har noget brok 
de vil af med og det ikke bare er lutter gode idéer.” (bilag 11, lydfil 4, 00:12:49) 
En anden ulempe, han ser, er at medarbejderne kan kommentere hinandens indlæg, og det dermed 
bliver mere et debatforum eller en blog. Dette betyder, at der på et tidspunkt skal være en leder, der 
stopper debatten og lukker for kommentarerne. Han ser, at der i starten vil være en stor tilslutning til 
forslagskassen, men det med tiden formenligt vil finde et naturligt leje.  
Endvidere blev der spurgt indtil kodekset og hvilke krav der bør være hertil. Årsagen til at det først er 
her i processen, at vi spørger ind til dette, begrundes af, at vi mener, det skal være en leders synspunkt 
der gives hertil. Han mener til dette emne, at det er vigtigt, at ledelsen giver klar besked til 
medarbejderne om deres intention med forslagskassen. Herunder skal det fremgå hvad medarbejderne 
skal gøre, hvordan forslagene vil blive behandlet og hvor det i hele taget er vigtigt at høre deres mening. 
Der skal fremgå nogle helt fundamentale regler, for eksempel at man skal tale ordentligt til hinanden, at 
man ikke taler nedladende, at man ikke omtaler andre i tredje person og det tydeligt skal fremgå at det 
er en kasse til forslag og ikke til brok.  
”Det værste der kan ske er sådan set, at hver gang du åbner denne her, så er der bare nogle som fylder 
halvdelen til, så til sidst, så er alle de gode medarbejdere, de forsvinder […] Så det er i hvert fald vigtigt at 
man holder kodekset.” (bilag 11, lydfil 4, 00:26:43) 
Efter vores præsentation af kampagnen, er han umiddelbart lidt skeptisk herom. Han siger, at der ikke 
behøver bruges en lang proces på mange af de forslag, der vil komme, men at lederne hurtigt kan 
vurdere, om det er et forslag, der er realistisk eller ej. Ydermere mener han, at en medarbejder skal 
kunne skrive sit forslag ned med det samme og ikke gå i flere måneder med idéen, da denne vil glemmes 
igen. Hvis det bliver således, mener han, at det vil blive endnu et system, hvor det er svært at komme i 
tale og hvor vejen til forandring bliver for lang. I stedet skal systemet afhænge af, hvor god ledernes 
evne er til at implementere forslagene. Han fortæller, at hvis en medarbejder har skrevet flere forslag 
uden at have fået svar, mister denne interessen for at komme med flere forslag.  
”Hvis det skal være tilgængeligt og leve op til den intention som ligger i det her, så tror jeg der skal være 
tilgængelighed, altså sådan årligt.” (bilag 11, lydfil 4, 00:25:32) 
Dette underbygges af: 
”Jeg tror meget at det her ville afhænge af, at hvis der er nogle som siger: jeg skrev et indlæg forleden 
dag og det blev modtaget, og nu ser verden sådan ud.” (bilag 11, lydfil 4, 00:23:07) 
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Han mener dog stadig at det vil være en god idé at gøre medarbejderne opmærksomme på 
forslagskassen i starten, og hvis interessen for forslagskassen daler, kan ledelsen ind imellem opfordre 
medarbejderne til at komme med indlæg. 
Da vi slutteligt spørger, om han har nogle sidste kommentarer, svarer han: 
”Ikke andet end at det er bestemt spændende og en ny mulighed, hvis det blev sådan.” 
 (bilag 11, lydfil 4, 00:28:04) 
Afrunding  
I dette afsnit afrundes ovenstående evaluering og i den sammenhæng vil de sidste beslutninger til det 
endelige design blive truffet.  
Vi erfarer i interviewet med medarbejder D, at der i regionerne er mange forskellige opgaver. Af denne 
årsag er det mere hensigtsmæssigt, at indlæggene bliver sendt til regionsdirektørerne og ikke til 
topledelsen. Fremadrettet vælger vi derfor at lade kommunikationen gå fra den menige medarbejder til 
regionsdirektørerne, men således at alle ansatte kan gå ind på forslagskassen og læse indlæggene. Når 
et indlæg sendes til en regionsdirektør medsendes kommentarerne ikke, men vedkommende har 
naturligvis mulighed for at gå ind i forslagskassen og læse kommentarerne efter behov.  
Medarbejder D kommer i interviewet med en idé om, at der eventuelt skulle være mulighed for at 
adressere indlægget til en bestemt person. Vi beslutter derfor at integrere et felt til en evt. att. i 
indlægsboksen, dog vil det stadig være regionsdirektøren som vil være modtager af forslaget, men 
denne vil så kunne se, at medarbejderen har udtænkt en mulig person til at sagsbehandle indlægget. 
Hvis der ikke tilføjes en evt. att. vil regionsdirektøren selv skulle tage stilling til en sagsbehandler.  
I forhold til at medarbejderne kan komme men kommentarer til indlæggene i forslagskassen, nævner 
medarbejder D at han frygter, at det ender som et debatforum, hvilket ikke er hensigten. Derfor skal det 
være muligt for sagsbehandleren at afslutte og lukke for flere kommentarer. Vi vælger ikke at undlade 
muligheden for at kommentere, da andre medarbejdere stadig skal kunne ytre sin mening og samtidig 
kan kommentarerne være brugbar viden for sagsbehandleren. 
Ved interviewet med medarbejder D blev der udtrykt skepsis for idéen med en forslagskampagne. Dette 
skyldes blandt andet at han mener, at en medarbejder skal skrive sit indlæg med det samme som idéen 
opstår og kunne forvente besvarelse på det hurtigst muligt. Ydermere mener han at lederne hurtigt kan 
vurde re om et forslag er brugbart eller ej. Af denne årsag vælger vi at der ikke skal indgå en 
forslagskampagne, men i stedet skal der reklameres for forslagskassen i opstartsperioden, således at 
medarbejderne stadig vil blive informeret og motiveret til at benytte den. Dette skal ligeledes gøres, hvis 
interessen løbende daler.  
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12.   Endeligt designforslag 
I dette afsnit opsummeres og beskrives vores endelige designforslag som bygger på de tre foregående 
iterationer samt afrundningen i sidste afsnit. Dette endelige designforslag bliver beskrevet ud fra fire 
punkter, henholdsvis koncept, brugergrænseflade, funktionalitet og brugen. 
  
Koncept 
”Den Digitale Forslagskasse” er en digital kommunikationsplatform, hvor den menige medarbejder kan 
formidle budskaber til ledelsesniveauet. Budskaberne kan inddeles i tre typer: 
- Idéer til helt nye initiativer 
- Forslag til ændringer 
- Indvendinger mod eksisterende forhold 
 
Dette betyder at forslagskassen favner bredt, og man kan derfor forestille sig en meget varieret form for 
indhold i de budskaber som formidles.  
Kommunikationen skal, som før nævnt, formidles digitalt og vi har derfor valgt at forslagskassen skal 
placeres på Falcks, allerede eksisterende intranet.  
Medarbejderne får adgang til forslagskassen på CBT-maskinerne eller fra deres private computer via log 
ind til intranettet. Desuden skal der på CBT-maskinernes skrivebord oprettes en genvej til forslags-
kassen, så man hurtig og nemt kan komme direkte til den.  
 
Ved hjælp af sit intranet log ind entrerer man forslagskassen, som viser medarbejderens egen profil. 
Medarbejderne kan dermed ikke vælge at være anonyme. 
I forslagskassen kan medarbejderne skrive og sende, indlæg til regionsdirektøren, som herefter har 
mulighed for at uddelegeret opgaven til en mellemleder som er specialiseret på området og kan tage 
hånd om og sagsbehandle indlægget. 
Alle indlæg i forslagskassen skal være synlig for alle ansatte i Falck og som derefter har mulighed for at 
kommentere på de indlæg som andre medarbejdere har indsendt. Det er dog kun indlægget som sendes 
direkte til regionsdirektøren, og ikke alle de øvrige kommentarer. Desuden er det vigtig at der kommer 
respons fra en leder på det indsendte indlæg, da det er vigtigt for at holde medarbejderne motiveret til 
at sende indlæg. Når indlægget sagsbehandles kan den ansvarlige låse indlægget således der bliver 
lukket for kommentarer. Dette vises med et hængelås-ikon ved indlæggets emnetitel. 
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Brugergrænseflade 
Vores design er udviklet med henblik på at være konsistent i forhold til det eksisterende design på Falcks 
intranet. Vi har i den sammenhæng bibeholdt teksttype, farver på tekst og links samt anvendt samme 
tekstbokse i højre side. I henholdsvis den grønne boks er en ”teaser” placeret og i den underliggende 
røde boks er forslagskassens telefonnummer placeret. Disse beskrevne parametre er gennemgående på 
alle sider.  
For at sikre en god brugervenlighed, og i sidste ende også en god brugeroplevelse, har vi benyttet os af 
baggrundsteori om netop dette, hvori der blandt andet beskrives en række parametre og kriterier. Dette 
betyder blandt andet at vi vælger, med udgangspunkt i brugssituationen, at vægte højt at systemet skal 
være let at lære, funktionelt og engagerende.  
 
Funktionalitet 
Systemet skal indeholde følgende funktioner 
Ved at sammenholde numrene ved nedenstående funktioner med numrene på skitserne i højre side 
 
1. Forslagskassen integreret i menubjælken  
2. Tvungen log ind, så man optræder med navn, 
stilling samt tilknyttede station i forslagskassen. 
3. Teaser – Her er der plads til, at ledelsen kan 
opfordre medarbejderne til at benytte 
forslagskassen.  
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4. Indlægsboks hvor man kan skrive emne og 
indlæg samt tilføje evt. att. Heri er navn og 
stilling automatisk placeret i teksten til slut. Der 
forefindes automatisk integreret stavekontrol. 
5. Valgfunktioner; Send indlæg (ved tryk på denne 
vises en kladde. Her kan man sende indlægget 
eller fortryde sit indlæg), Gem indlæg, Mine 
indlæg samt Mine billeder og lydfiler 
6. Oversigt over nyeste indlæg. Herunder links til 
hele indlægget 
 
 
7. Ved tryk på Mine indlæg (punkt 5) vises en ny 
side med oversigt over egne sendte-, egne 
gemte indlæg, egne kommentarer til andres 
indlæg samt egne billeder og lydfiler. 
8. Kommentarboks til at kommentere indlæg 
9. Funktion der leder tilbage til forsiden 
 
 
10. Boks med oversigt over indlæg med visning af 
indlægsemne, kommentarer, bruger og dato. 
Indlæg med lydfil er markeret ved et lydfil-ikon 
(10a). Når et indlæg er låst vises dette ved et 
hængelås-ikon med tilhørende begrundelse når 
musen holdes over (10b). 
11. Funktion der leder tilbage til forside 
12. Funktion der leder til egne indlæg 
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Brugen 
For at sikre at forslagskassen ikke blot bliver en kanal hvor sure og utilfredse medarbejdere kan læsse 
deres brok eller useriøse forslag af skal der udarbejdes et kodeks for brugen af forslagskassen. Generelt 
handler det om almindelig god takt og tone, men derudover er det særligt vigtigt at lægge vægt på 
vigtigheden af at indlæggene til forslagskassen skal være seriøse og konstruktive, og ikke kun et sted til 
dagligdags brok.  
Et sådan kodeks kan inden implementering udarbejdes og uddybes af f.eks. en arbejdsgruppe med 
repræsentanter fra både ledelse og medarbejdere, hvor der kan opsættes en række regler for brugen. 
Det er ledelsens opgave at informere medarbejderne om dette kodeks og intentionen bag 
forslagskassen i opstartsperioden, hvilket kan gøres i sammenhæng med at der reklames for den 
nyopstartede digitale forslagskasse. 
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13.   Datakritik 
Vi vil i dette kapitel reflektere over vores empiriske og teoretiske tilgang til især designprocessen og 
udførelsen heraf. Herunder hører en vurdering af projektets gyldighed og pålidelighed. 
For at gøre dette, vil vi fremdrage punkter, hvorpå vores metode kan problematiseres og dens 
konsekvenser for projektets resultat kan diskuteres. 
Noget, som er værd at gøre sig tanker om i forhold til vores metodologiske tilgang kunne være det 
faktum, at vi benytter en iterativ designmetode til at udvikle et design, som i bund og grund består af et 
koncept mere end et håndgribeligt produkt.  
I vores designproces bevæger vi os på så tidligt og overordnet et udviklingsniveau, at vi end ikke den 
sidste iteration er i stand til at producere prototyper, som er så tæt på det potentielle færdige system, at 
det kan ”stå alene” og ikke kræver en udførlig præsentation fra vores side. Derfor har evaluanden, altså 
det objekt, der er underlagt test i den enkelte evalueringsakt, ikke blot bestået af en objektiv 
visualisering, men i højere grad taget form af en mundtlig præsentation fra et projektgruppemedlems 
side udført suppleret med primitive modeller i form af skitser og mockups. Dette kan have medført, at vi 
i vores entusiasme og engagement, har fået påvirket evaluatorerne til at være mere positivt indstillede i 
forhold til det system, de skulle evaluere, end de som udgangspunkt ville have været. Vores 
præsentationer af de visualiserende modeller burde have været mindst lige så gennemarbejdede som 
selve prototyperne. Herudover kan det også tænkes, at evaluatorerne har noget sværere ved at gøre sig 
det klart, hvad de rent faktisk har af holdning til et system, som de bliver fortalt om, men ikke kan se i 
funktion eller ligefrem prøve i praksis. På den måde bliver det lettere usikkert, om de reelt har forstået, 
hvad vi lægger i et system, og om de fortolker det, som det er tiltænkt fra vores side.  
Retrospektivt er det ligeledes blevet synligt for os, at vi kunne have vundet noget metodisk ved at 
praktisere konsistens når det kom til vores evaluatorer gennem de tre iterationer. Havde den samme 
person som evaluator skullet vurdere og kommentere vores prototyper hele vejen igennem 
designprocessen, ville denne have haft vores system i bevidstheden over en længere periode op til den 
anden og tredje evaluering. På den måde kunne man forestille sig, at evaluatoren ville have haft mere 
velovervejede, gennemarbejdere og vidtrækkende kommentarer at bidrage med.  
Som det fremgår, har vi valgt at inddrage ikke bare tre forskellige personer, men personer fra de tre 
forskellige niveauer i Falcks organisation, hhv. en mellemleder, menige medarbejdere og en 
ledelsesrepræsentant i 1., 2. og 3. evaluering. Dette gør, at samtlige gennemarbejdede aspekter af vores 
system ikke har været fremlagt for de enkelte led. Omvendt ser vi det dog som en fordel, at vi har haft 
alle leddene med inde over. I kraft af, at vi har designet frem imod en kommunikationsløsning til brug på 
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tværs af organisationen, ser vi det som essentielt, at repræsentanter for alle de overordnede grupper af 
berørte ansatte hos Falck har været med inde over og lader til at acceptere og velkomme systemet. 
Afvises brugen af den ene eller den anden yderpol i organisationshierarkiet, er det logisk, at et 
tværhierarkisk kommunikationssystem undergraves.       
Med gyldighedsbegrebet forstås, om vi har fået det tiltænkte og tilstrækkelige ud af vores undersøgelser 
i kraft af vores metodiske valg, så vi derved kan stole på, at vores arbejdsteknikker har sikret os den 
viden, vi egentlig behøver (Olsen og Pedersen, 2003).  Pålideligheden stiller spørgsmål om, hvorvidt vi 
kan stole på vores data i form af empiri og litteratur (Olsen og Pedersen, 2003). I denne forbindelse kan 
man kigge på i hvilket omfang de svar vi har fået i vores evalueringer er pålidelige, da vi reelt ikke ved 
om de interviewede har sagt det de rent faktisk mente. Det er menneskeligt at ville undgå konflikter, 
derfor ser vi det også som en mulig fejlkilde, at medarbejderne gerne vil tilfredsstille os som 
projektgruppe. Vi mener dog, på trods af dette, at vi har opnået en vis pålidelighed blandt 
andet fordi vi har gennemført vores evalueringer på steder hvor vi anser at medarbejderne har 
følt sig trygge. Samtidig har vi bevist valgt ikke at være samtlige gruppemedlemmer 
repræsenteret ved de enkelte evalueringer, for netop igen at undgå utryghed hos de 
interviewede. Da en interviewperson der ikke føler sig tryg i interviewsituationen også kan have 
svært ved at give sin fulde mening til kende.  
 
 
  
87 af 123 
14.   Metarefleksion 
I dette kapitel ønsker vi at træde et skridt tilbage og beskue vores projekt i et videnskabsteoretisk 
perspektiv.  
Formålet er at evaluere den iterative metode som designmetode. For at kunne gøre dette, er vi nødt til 
at inddrage vores konkrete eksemplificering af denne metode.  
Som det fremgår af det foregående diskussionskapitel mener vi at kunne argumentere for, at den 
iterative designmetode for os i vores konkrete designprojekt har været overvejende velvalgt og 
vellykket. 
Det er dog naturligvis ikke muligt at drage endegyldige konklusioner ud fra ét enkelt eksempel.  
 Ud fra vores erfaringer kan vi hverken tillade os at bekræfte den iterative designmetode som værende 
videnskabeligt set en optimal designmetode eller afvise den. 
Dette skyldes, at det simpelthen ikke er muligt at teste og evaluere designmetoder på eksempelvis 
positivistisk vis. I en hvilken som helst designproces indgår en hel række forskellige faktorer: 
Udgangspunktet er oftest et erfaret behov, som ønskes opfyldt af designprocessens output; selve det 
designede artefakt. Der indgår en designer og dennes ressourcer, designerens bevidsthed om eller 
benyttelse af en specifik slutbruger eller en hel målgruppe igennem designudviklingen. Der skal tages 
højde for det omgivende domæne, system eller den virkelighed, det færdige artefakt skal implementeres 
og fungere i. Alle disse faktorer har indflydelse på og bliver afgørende for, hvor effektivt3 
designprocessen forløber og hvor vellykket dens output bliver. 
Det er altså ikke muligt at udføre et isoleret ”laboratorieforsøg” i sandhedssøgende, positivistisk ånd 
(Riis, 2010 samt Thurén, 2008), hvor de enkelte variable faktorer på skift kan testes partikulært og en 
endelig sammenhæng og konklusion kan drages.  
Denne fremgangsmåde er ellers især tilstræbt inden for naturvidenskaben, og dermed også 
videnskabsfeltet, der omfatter tekniske, teknologiske og IT-baserede faggrene. Her udgør positivismen 
den fremtrædende filosofiske tilgang og grundpostulatet er at en påstand kun er meningsfuld og sand 
hvis den er verificerbar. Dette indebærer også at der inden for positivismen tros på muligheden for at 
finde frem til en endegyldig sandhed. Det tekniske element inden for design udgøres af selve artefaktet 
isoleret (specifikationer, funktioner, ydelse, effektivitet, fysisk udformning, osv.). 
                                                            
3 Med ”effektivitet” hentyder vi til designprocessens omkostninger. Her indgår ressourcer som tid, besvær, 
økonomiske omkostninger osv.    
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Imidlertid er det naturligvis umuligt at forestille sig et design eller artefakt, som udformes og eksisterer 
hel uafhængigt af kontekst, da det jo netop skabes rettet mod at understøtte et behov present hos 
omgivelserne. Designvidenskab indebærer således tekniske elementer og hensyn, men bevæger sig i høj 
grad også inden for den humanvidenskabelige sfære. Den humanistiske del ser på perception og brug af 
dette artefakt; dets kontekstualiserede væren blandt brugere og dermed dets afhængighed af 
menneskelige faktorer.  
Humanvidenskaben er domineret af en grundopfattelse der siger at alt skal sættes i et forhold før det 
har nogen værdi, sandhed eller betydning. Denne relativisme bygger således på subjektivitet og 
efterlader ikke mulighed for eksistensen af den endegyldige sandhed.   
Designvidenskab og designmetoder vil altid være påvirket af sammenkobling mellem det tekniske og det 
humanistiske aspekt. Derfor mener vi at det kræver en videnskabsteoretisk tilgang som lægger sig et 
sted imellem positivismen og relativismen.   
Karl Poppers kritiske rationalisme tror decideret ikke på endegyldige svar eller sandheder. Alle resultater 
er tilnærmelser til en sandhed, men ingen undersøgelse kan verificere udsagn. Derimod er det muligt at 
falsificere påstande, og ved gentagne gange at opstille og derefter kritisere og nedbryde påstande 
gennem observation og ved fornuftens hjælp, kan den menneskelige erkendelse og videnskab gøre 
fremskridt. Dermed er denne videnskabsteoretiske tilgangs optik i vores øjne velegnet til at anskue 
designvidenskaben tværfaglige natur. 
Det, vi med dette projekt har bedrevet, mener vi at vi kan tillade os at beskue som en enkelt opstillet 
undersøgelse i et kritisk rationalistisk perspektiv. Vi har i Poppers optik udført én observation, og vi vil på 
denne baggrund aldrig kunne nå, men i stedet tilnærme os en sandhed.  Ved denne anskuelse af vores 
projekt, vil vi derfor aldrig kunne konkludere endegyldigt, hvorvidt den iterative designmetode altid er 
det brugbare og optimale valg. Vi har blot mulighed for at styrke eller svække tiltroen til metodens 
anvendelighed.   
Set i lyset af vores resultater i den eksemplariske benyttelse af den iterative designmetode, vil vi mene, 
at vi har styrket tiltroen til metoden.  
Nu da vi har belyst det metarefleksive aspekt af vores problemformulering, vil vi nu afrunde projektet 
ved at besvare den egentlige problemformulering i følgende afsnit. 
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15.   Konklusion 
Vi har gennem vores projekt opnået en række erkendelser, som vi vil gøre rede for i følgende afsnit. 
Først og fremmest synes det oplagt at tage fat i vores grundlæggende tese om, at Falck som hierarkisk 
opbygget organisation har behov for et system, der muliggør en viderebringelse af ideer, ændrings-
forslag og indvendinger fra bund til top. Verificeringen af denne tese er en forudsætning for, at vi kan 
berettige projektet. I tesen ligger dels en antagelse om, at Falck er en organisation med stor afstand 
imellem bund og top. Ligeledes er det en iboende antagelse, at behovet reelt er til stede i denne 
organisation.  
For at førstnævnte antagelse kunne bekræftes, måtte vi se på Falck som organisation, så vi kunne sikre 
os tilstedeværelsen af en hierarkisk opdeling, og dermed en ”bund” og ”top”. Vores projektgrundlag ville 
være futilt, hvis denne afstand mellem polerne ikke var present. 
 Vi skulle hos både top og bund kunne finde indikationer på, at ovennævnte behov er reelt og aktuelt, 
for at den anden antagelse kunne verificeres.  
At konstatere at Falck besidder en meget hierarkisk opbygning, i hvilken der er langt imellem top og 
bund, kræver udelukkende et hurtigt kig på deres organisationsdiagram. Denne del af antagelsen holder 
da stik, og blev yderligere bekræftet gennem vores empiri, hvor medarbejdere såvel som ledere gav 
udtryk for tilstedeværelsen af selvsamme afstand. 
At vores designproces tog udgangspunkt i et reelt og essentielt behov har vi fået bekræftet i vores møde 
med Falck, idet ledelsen uden tøven, og endda med stort engagement og interesse, indvilgede i at 
deltage i og ofre ressourcer på vores projekt. Ydermere var de interviewede medarbejdere øjeblikkeligt i 
stand til at nikke genkendende til netop et behov for tværhierarkisk kommunikation i overensstemmelse 
med vores initiale antagelse. 
Således er vores tese velbegrundet og bekræftet. 
Vi mente indledningsvis i dette projekt, at vi havde brug for til bunds at forstå, hvilken form for 
organisation Falck nøjagtig kan siges at være for at være i stand til at designe et system til understøttelse 
af behovet for at danne bro mellem ledelse og medarbejderne. Imidlertid oplevede vi, at kortlægningen 
af Falck, viste sig mere udfordrende end først antaget. Det har således ikke været muligt, præcist at 
definere Falck som organisation. 
På trods af dette har vi tilsyneladende formået at udvikle et designforslag til et system, som umiddelbart 
falder i god jord hos brugerne. Især yderpolerne, altså ledelsen og medarbejderne, var begejstrede for 
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systemet: Medarbejderne havde endda reelle inputs, der syntes direkte overførbare til systemet, klar 
efter vores introduktion af designforslaget. Lederen ytrede en mulighed for at udvikle videre på 
systemet, hvilket i sig selv er en blåstempling. Hermed kan vi med god ret konkludere, at netop disse to 
led var klar til at favne vores idé, hvorimod mellemlederen var mere skeptisk. Dette knyttede sig til 
nogle magtændringer, idet mellemlederen udtrykte en nervøsitet for at blive sprunget over i 
kommunikationsvejen. Vi kan ikke undgå, at hierarkiet flades en smule ud med vores forslag, eftersom 
medarbejderne får flere muligheder for at udtrykke sig, og større indflydelse på beslutningstagningen. 
Denne magtforflytning sker lidt på bekostning af mellemlederne, men vi har derfor også ned gennem 
iterationerne nået et kompromis, så ytringer ikke går hen over hovedet på mellemlederne. En anden 
erkendelse vi opnåede i kommunikationssammenhæng, er hvordan vi begrænser kommunikationsvejen 
opadtil ved regionsdirektøren. Dette er en markant ændring i vores designforslag i forhold til projektets 
udgangspunkt, da den oprindelige tanke var, at kommunikationsvejen skulle nå helt det øverste led – 
altså Falcks administrerende direktør. Denne designbeslutning er et resultat af 3. evalueringsakt, hvor 
lederen gjorde opmærksom på, hvordan eventuelle forslag ikke har éns relevans i alle regioner. Vejen 
fra medarbejder til leder er dermed kortere, hvilket reducerer problematikken omhandlende 
kompetencedifferencer mellem afsender og modtager. Det vil sige, at lederen har lettere ved at dekode 
budskabet, men stadig har en stor, ud fra sin position i hierarkiet, magt, og kan dermed gennemføre 
forandringer i kraft af sin ressourcerådighed, da magt er ensbetydende med ressourcer. 
Til 3. iteration havde vi bestemt os for at opbygge vores system om en kampagnemodel med henblik på 
at øge brugernes motivation til at benytte forslagskassen. I evalueringen i samme iteration erfarede vi, 
at denne designbeslutning var uhensigtsmæssig. Det viste sig nødvendigt for medarbejdernes 
motivation, at kunne formidle og få respons på deres forslag, medens det var dem aktuelt. Vi har sørget 
for at undgå risikoen for reduceret motivation, ved at gå tilbage til vores initiative idé før 
kampagnemodellen. På denne måde har ledelsen mulighed for at reagere på forslagene øjeblikkeligt, og 
således give medarbejderne respons samt skabe forandringer, hvilket er essentielt for 
motivationsfaktoren. I forlængelse af motivation til at benytte systemet, blev vi klogere på brugerne i 
interviewene under 2. iteration, hvor en medarbejder ytrede nødvendigheden for brugervenlighed. For 
at opretholde incitamentet hos brugerne, kunne vi konkludere, at det var nødvendigt at tage højde for 
netop dette aspekt i webdesign. 
Dette var for os de vigtigste pointer fra udviklingen, og en udførlig beskrivelse af vores system forefindes 
i kapitel 12. 
I foregående afsnit reflekterede vi over hvor vidt vores projekt har styrket eller svækket den iterative 
designproces som metode. I den forbindelse brugte vi en række videnskabelige optikker, hvorved vi kan 
konkludere at vi har styrket metoden som designvidenskabeligt redskab. 
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16.   Perspektivering 
Videreudvikling af designforslag 
Dette projekt er i bund og grund et tidligt stadie af et produktorienteret designprojekt, idet vi ikke har 
udviklet nogen form for slutprodukt, og vi har derfor heller ikke berørt en eventuel implementering af 
samme. Det har på intet tidspunkt været hensigten at nå hen i mod et slutprodukt, så vi finder det 
derfor relevant at gøre os overvejelser om hvordan en videre designproces kunne tiltænkes at se ud, i 
dette afsnit. 
Såfremt vi skulle foretage yderligere udvikling af designforslaget, ville næste fase omhandle udvikling af 
brugergrænseflade for outputtet af forslagene, dvs. den del af kommunikationsplatformen som 
regionsdirektøren skulle have berøring med. Dette er en essentiel del af produktet, og det vil ikke være 
muligt at fremstille en funktionel og afprøvningsdygtig prototype uden denne del.  
Efterfølgende kunne en funktionel prototype udvikles, og siden at vores designforslag ikke er den store 
teknologiske udfordring, ville en tidlig prototype kunne udvikles vha. enkel programmering og brug af 
WYSIWYG4-programmer. Denne prototype ville kunne indgå i et ”tænke-højt-forsøg” hvorved vi kunne 
teste brugervenligheden ud fra de brugervenlighedsaspekter som vi har taget højde for igennem 
iterationerne.  
Derudover ville vi med en funktionel prototype kunne lave et pilotprojekt, hvorved en naturalistisk 
evaluering kunne finde sted, med rigtige omgivelser, rigtige systemer og rigtige problemer. Dette ville 
give meget håndgribelig og relevant respons, som let kunne konverteres til reelle løsningsforslag. 
Derudover ville det give et kohærent billede af hvilken type viden som er specielt nyttig at formidle 
inden for en organisation som Falck, samt give en yderligere indikation på hvor vidt der er et behov for 
et designforslag som vores. 
Efter endt pilotprojekt og efterfølgende modificering af designforslaget, ville vi mere eller mindre stå 
med et slutprodukt. Den videre proces herfra ville være en implementering i Falck, såfremt vi på 
pågældende tidspunkt har vurderet designforslaget som relevant og rentabelt. 
 
                                                            
4 What You See Is What You Get, en term som bruges om Edb-programmer som gør det muligt at skabe web-sider 
uden brug af koder og som tillader brugeren at se en nøjagtig gengivelse af det færdige produkt mens det 
redigeres 
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Implementering af designforslag 
Implementeringen af vores designforslag har vi utilsigtet berørt perifert, bl.a. i interviewet med 
regionsdirektøren. Han nævnte eksempelvis hvor vigtigt det er, at man fra ledelsens side får motiveret 
medarbejderne til at benytte systemet, ved at forklare dem vigtigheden af deres viden og formidlingen 
af denne. Derudover har vi i et andet interview erkendt, at medarbejderne ser det som en belønning i 
sig selv at kunne komme med forslag til ændringer, men dette er desværre ikke nødvendigvis det 
samme som at de partout vil gøre brug af det. 
I fald af at vores designforslag skulle implementeres, ville der ligge et stort stykke arbejde forud for at få 
brugen af det inkorporeret i medarbejdernes arbejdsgang. Samtidig skulle ledelsen igennem en 
administrativ forandring, idet der nu skal lægges mandetimer fra til bearbejdning af forslagene. 
Derudover er det vigtigt, at man fra ledelsens side lægger tid af til at give respons på nogle af forslagene, 
samt viser hvordan de er med til at skabe positive forandringer inden for Falck. Synligheden af 
forandringernes gennemførelse vil helt klart være determinerende for hvor vidt medarbejderne vil være 
motiveret til at bidrage med fremtidige forslag, eller ej.  
Der er naturligvis mange andre aspekter som der skal tages højde for ved implementering, men netop 
denne pointe har været mere eller mindre gennemgående igennem projektet, og vi finder det derfor 
relevant at nævne.  
 
Vores designforslag i samfundsperspektiv 
I vores øjne følger vores designforslag en generel tendens i samfundet på flere måder. Bl.a. er det en 
kendsgerning, at indhold på internettet i langt højere grad farves og genereres ud fra brugergenereret 
indhold, som man f.eks. ser det på www.youtube.com eller community-of-practice-sites så som 
www.hardwareonline.dk på hvilke systemadministratoren udelukkende danner en kommunikations-
platform til brugernes indhold. Dette er en vigtig del af udtrykket ”Web 2.0” (Wildermuth, 2010).  
Vi antager, at en virksomhed hvis fokus ikke ligger primært på IT, vil have et intranet som ikke følger 
ovenstående tendens i samme tempo. Dermed bliver intranettet udelukkende benyttet som en kanal, 
gennem hvilken ledelsen kan kommunikere til medarbejderne – ren envejskommunikation. Indførelsen 
af en forslagskasse som vores designforslag, er i ånd med Web 2.0-tendensen, da brugerne gives 
muligheden for at generere indhold.  
Udover at tendenserne viser, at brugerne får større mulighed for at generere indhold, er der også en 
anden tendens som viser at beslutningstagere i højere grad er blevet lydhøre overfor mennesker som 
har berøring med et givent domæne. Således har Hvidovre Kommune taget initiativ til en kampagne 
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hvor der åbnes op for borgernes forslag til budgettering i kommunen, idet en omfattende spareplan står 
for døren (Borgmesterkontoret 2010).  
På mange måder minder denne forslagskasse om vores designforslag, da begge er digitale og de giver 
begge to borgerne/brugerne mulighed for at tage del i beslutningstagningen – altså større magt. 
Derudover er begge forslagskasser åbne overfor en bred vifte af input, idet ingen af dem på forhånd har 
defineret en specifik type forslag der ønskes. Dette er blot et eksempel ud af en række aktiviteter på 
internettet, hvor brugerne er blevet indlemmet i beslutningstagningen.  
Et andet eksempel er Googles – ”How to make world a better place”, hvor alle mennesker opfordres til 
at komme med forslag til hvordan verden kan blive et bedre sted, hvorefter Google vil tage forslagene i 
betragtning i fremtidige projekter (Crum 2008).  
Ovenstående eksempler viser, at tankegangen bag vores koncept ikke er enestående, og kan være med 
til at styrke vores tese om, at Falck har behov for et vidensdelingssystem som vores designforslag. 
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18.   Bilag 
Bilag 1: Brev 
Til rette vedkommende 
Vi er en gruppe på syv studerende fra Roskilde Universitet der læser på 4.semester på det humanistisk-
teknologiske basisstudium. Vi tager i øjeblikket kurser inden for informatik, kommunikation, brugerdrevet design 
af IT samt virksomhedsstudier. 
Gennem tv-programmerne ”Undercover chef” på DR1 er vi blevet opmærksomme på den interessante 
problemstilling som disse udsendelser tydeligt fremstiller – nemlig at der i mange virksomheder er behov for bedre 
kommunikation mellem ledelsesniveauet og den menige medarbejder på ”gulvet”.  
Vi er blevet inspireret til at forsøge, at imødegå netop den problematik gennem et løsningsorienteret 
semesterprojekt. I denne forbindelse søger vi en case-virksomhed at tage udgangspunkt i, og derfor kontakter vi 
jer. 
Vi finder især Falck interessant fordi førnævnte tv-program skildrede, hvordan Jens Lunn fandt små håndgribelige 
problemer, som vi mener kunne efterkommes ved bedre kommunikation mellem ledelse og et given 
forretningsområde. 
Målet med vores projekt er konkret at designe visioner for mulige værktøjer til kommunikation mellem de yderste 
organisationsled ud fra de ønsker, behov og krav der reelt er til stede i case-virksomheden. Og et af 
omdrejningspunkterne er at undersøge, hvorvidt en optimal løsning skal findes inden for IT eller ej. 
Det er vores forhåbning, at I hos Falck vil deltage i en række interview med et omfang på minimum 2-3 interview 
med repræsentanter fra ledelsen samt minimum 2-3 interview af medarbejdere fra et eller flere af 
forretningsområderne. Til gengæld vil vi som afslutning på vores samarbejde, præsentere vores resultater for jer, 
så I kan få glæde af dem fremadrettet. 
Vi håber, at I vil modtage denne opfordring til at deltage i et spændende samarbejde mellem studerende fra 
Roskilde Universitet og erhvervslivet. Hvis I har flere spørgsmål, er I meget velkomne til at kontakte os, evt. kan vi 
aftale et møde, hvori vi kan uddybe vores visioner med projektet og samarbejdet med jer.  
Med venlig hilsen Maria, Josefine, Bjarke, Troels, Louise, Jacob og Christina   
Kontaktperson: Christina Tausbo 
Tlf.: XXXXXXXX 
Mail: ----@ruc.dk
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Bilag 2: Guide til interview d. 14. april 2010  
Forudgående overvejelser: 
Aftalen med stationslederen skal benyttes til dels at holde et møde med ham og dels at foretage et 
mere specificeret interview. Til mødet forelægges projektidéen mere uddybende for stationslederen, 
således at Falcks og vores forventninger til samarbejdet skal afstemmes og konkrete planer lægges. Når 
disse formaliteter er i orden, er resten af mødet tiltænkt at skulle være uformelt og eksplorativt med det 
formål, at få sporet os ind på vores casevirksomhed. Det semistrukturerede interview, vi herefter vil 
foretage, retter sig mere konkret mod at forstå specifikke, og for vores projekt, relevante forhold og 
potentielle muligheder i organisationen, med henblik på udtænkning af designforslaget til den 
videnshåndteringsløsning, vi arbejder frem imod i projektet.  
Mødet/interviewet finder sted onsdag d. 14. april kl. 10.00 hos Falck i Holbæk. 
 
Spørgeguide: 
DET UFORMELLE MØDE 
Præsentation af projektidé og formål samt dialog om forventninger 
- Hvem er vi? 
Projektgruppe fra RUC. Arbejder med Organisationsteori med interesse for kommunikation fra bund 
til top. 
- Hvad er det for et projekt, vi ønsker at lave med Falck som case? 
Vi ønsker at lave en case i praksis, der kan understøtte vores teori omkring vidensdeling. Vi vil lave 
en case hvor kommunikationen fra bund til top måske kan forbedres. I første omgang vil vi afdække 
Falcks behov for vidensdeling, og ideelt udvikle nogle guidelines til optimering af kommunikation i 
Falck. 
- Hvad forventer vi at komme ud med i sidste ende? 
Et forslag og mock-ups til en mulig kommunikationsløsning fra top til bund. 
- Hvad forventer vi af Falck? 
Vi forventer at Falck afsætter omkring 10 medarbejdertimer til interviews 
- Hvad kan Falck bruge os til? 
Vores resultat vil være nogle overvejelser som Falck kan bruge i fremtiden til inspiration om 
fremtidige kommunikationsløsninger 
- Hvad forventer Falck af os? 
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INTERVIEW 
 
Faktuelle persondata: 
Navn: 
 
Stilling hos Falck: 
It-vanthed: 
Afdækning af Falcks organisation 
- Hvordan ser Falcks organisation som helhed ud? 
 (Bjarke & Jacob medbringer stort papir samt sprittusch, hvor vi i samarbejde med Lars kan skitsere 
organisationens struktur.  
- Hvordan er hierarki, magtfordeling og organisationskultur?  
- Hvordan placerer det led, vi nu har møde med, sig i organisationen? 
- Hvor mange medarbejdere er der på stationen i Holbæk? 
- Hvordan er denne station placeret ift. andre afdelinger størrelsesmæssigt? 
- Hvor meget tid bruger medarbejderne på stationen ift. arbejde ”i felten”? 
- Er der godt socialt sammenhold mellem medarbejderne? 
o Er der sociale arrangementer, og er der opbakning til disse? 
o Hvem arrangerer arrangementerne? 
Afdækning af eksisterende samarbejdsudvalg/tillidsmandsordninger o. lign.: 
- Er der en tillidsmand tilknyttet stationen? Er der en ansat som kun er der for at varetage 
medarbejdernes interesser? 
- Er de ansatte på gulvet repræsenteret ved beslutningstagernes møder? I så fald, hvordan? 
- Hvad har I af dialog ledelsen og den menige medarbejder imellem? (tillidsmandsamarbejde, 
udvalg, medarbejdersamtaler osv.) 
- Hvordan er omstændighederne ved hvert af disse ’dialogaktiviteter’?  
- Hvordan foregår kommunikationen ved hver af disse aktiviteter? 
- Hvilke sager bliver eksempelvis diskuteret ved hver af disse aktiviteter? 
 
Overblik fra ledelsen: 
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- Oplever du, at dine medarbejdere under dig kommer med forslag til ændringer i 
arbejdsdagen? 
- I hvilken forbindelse kan disse forslag fremkomme, og i hvor høj grad lytter du til dem? 
- Føler du, du har indgående kendskab til aktiviteterne ”på gulvet” hos Falck? 
- Hvordan er det overblik opnået?/Hvorfor ikke? 
- Hvordan oplever du hierarkiet i virksomheden? (er der afstand eller tæthed mellem leddene, 
fx) 
o Hvordan oplever du dialogen mellem lederne?  
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Bilag 3: Referat fra interview d. 14. april 2010  
 
Stationsleder på Holbæk Falckstation, 42 år, tidligere redder i Emergency.  
(0:03:10) Idéer strander mange gange – pga. et eller andet.  
(0:04:00) Nogle gange kunne redningschefen (Lars chef) komme på besøg – især hvis han havde en 
dårlig dag, og så sige: der er rust på bilerne eller noget andet, og så skulle jeg kommunikere det videre til 
medarbejderne. Men man kan ikke lave noget som der ikke er penge til.  
(0:04:57) Jeg synes det lyder som et godt projekt. Det er nogle ting vi møder i hverdagen, ting man gerne 
vil have lavet, men så er der ikke økonomi eller andre faktum der spiller ind.  
(0:05:20) Tror der er forskel på, hvordan man håndterer ting i Jylland og så f.eks. på Holbæk station.  
(0:05:39) Det bliver en kæmpe opgave at brede jer ud i hele virksomheden. Mener mere at vi skal bruge 
Holbæk Falckstation som case.  
(0:06:37) Hvis der er en fejl på en bil, så laver man en reklamationsseddel og den bliver smidt i en 
postkasse til mekanikeren – sådan har det været i mange år. Men så er der nogle gange hvor 
medarbejderne kommer ind til mig omkring en fejl de har skrevet om, og så siger jeg at de skal skrive til 
mekanikeren. Så har vi en stor tavle i vores garage, så når man har sendt en seddel til mekanikeren, 
skriver man det på denne tavle med dato på, så kan andre medarbejdere se at der er sendt en seddel til 
mekanikeren. Men mange skriver det så på tavlen uden at sige det til mekanikeren. Reklamationssedlen 
er pt. i papirform.  
(0:10:47) Ambulancevognene bliver tjekket om morgen, der har vi en tjekliste og så tjekker 
medarbejderne bilen om morgen om det hele er der. En kran er mere ustruktureret, så mangler der 
noget på den ene kran og så tager medarbejderen det fra en anden kran, så mangler han den.  
(0:18:00) Stationslederen er delt ud på områder – Lars er kun stationsleder for ambulance i et område, 
men deres stationsleder for assistance sidder i Ringsted – som også har en for ambulance.  
(0:19:00) Han mener, at det er sværere for medarbejdere på de andre stationer, som han også er 
stationsleder for, at kommunikere direkte til ham.  
(0:19:53) De har valgt stationsledere for det enkelte rør (forretningsområde) fordi de ved hvad de 
snakker om og skal koncentrere sig om. Det er mere emne inddelt end område inddelt – for så ved han, 
hvad der bliver snakket om frem for at være al around som det var før.  
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(0:24:17) Han snakker nogle gange med redningsdirektøren frem for ambulancechefen, men pointere at 
kommandovejen er lige op.  
(0:26:56) Til spørgsmålet om man som mellemleder føler sig overflødig, hvis medarbejderne gik direkte 
op til regionschefen svarer Lars: Det ville være skide dumt ikk’. Det har vi haft nogle gange faktisk, hvor 
der har været nogle ting på nogle stationer, så har medarbejderen sagt at han ikke kunne bruge svaret 
til noget og så ringede til Allan Søgaard Larsen, og så kommer den hele vejen igennem ledende nedad, så 
får man måske klaps for et eller andet selvom man ikke har hørt noget om det.  
(0:28:35) Kommandovejen er jo klar.  
(0:29:58) Mit ansvar er at stationen den kører og de driftmål som redningschefen og ambulancechefen 
sætter i samarbejde med regionen er min opgave at få igennem, så driften kører. Det ville være det 
samme, hvis jeg gik udenom ambulance- og redningschefen og ringede til regionen, så ville de også 
spasse helt ud og sige: hvad fanden ringer du til ham for.  
(0:32:16) Jo højere man kommer op i systemet, jo sværere bliver det selvfølgelig at kunne huske, 
hvordan det var dengang man selv var helt nede. Dem der er i ledelsen pt. har faktisk været her(på 
”gulvet”) alle sammen. Redningschefen har ikke været hernede, han er bare en god leder og kan noget 
med tal og sådan, og hvis man spørger om noget hernede (på ”gulvet”) ved han ikke så meget.   
(0:41:00) Stationslederen, tillidsmændene og sikkerhedsfolkene (almindelig medarbejder) holder et SSU 
(station-samarbejdes-udvalg) møde 4 gange om året. Er der noget kommer de ind til stationslederen og 
fortæller om evt. problemer og spørger om der skal laves en APV (Arbejdspladsvurdering) på det.  
(0:43:18) Jeg har været væk fra ambulancetjenesten i 3 år. Jeg tror jeg ved, hvad der sker og det gør jeg 
nok også langt hen ad vejen, men der er selvfølgelig også ting jeg ikke får af vide. Der er ting jeg får af 
vide, der er ting jeg får af vide af omveje og der er ting jeg selv skal skabe bekendtskab med. Ting jeg får 
af vide af omveje kan være, hvis der er nogle som laver noget skidt eller folk der har nogle problemer – 
men det er vores tillidsmand god til at tage sig af.  
(0:45:50) Han kender hver enkel medarbejder på stationen rimeligt og kender godt lusene på gangen. 
Han kan også kontrollere deres arbejde ved at læse deres journaler.  
(0:47:17) Vi har en supervisior, som melder tilbage til ambulanceredderne om de har gjort 
behandlingerne korrekt, ved at læse journalerne der afleveres. Ved MUS 
(medarbejderudviklingssamtale) læser stationslederen reddernes journaler, hvori supervisioren har 
skrevet kommentarer, hvad denne har gjort godt/skidt og hvad han skal have fokus på fremadrettet.  
(0:48:38) De arbejder på at få en lignende supervisior for kran/assistanceområdet.  
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(0:56:34) Han svarer ja til at de benytter intranet. Koncernen har deres egen portal, så har vi i 
regionerne vores egen, så Sjælland f.eks. har en hvor der står noget.  
(0:57:38) Redderne har nogle CBT-maskiner, her kan man se firmarelateret ting og man kan gå ind og 
træne nogle ambulancefaglige ting.  
(0:59:27) Når de er på farten har ambulancerne f.eks. en ambulance mappe i bilen, hvori der er kort 
over hospitaler osv. Man kan ikke gå ind elektronisk og søge i bilerne.  
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Bilag 4: Guide til interview d. 12. maj 2010  
 
Denne guide er udarbejdet med henblik på at strukturere interviewet. 
 
Hvem er vi? 
Vi er en projektgruppe fra Roskilde Universitet som arbejder med et semesterprojekt. Det er en 
designproces som skal give forslag til elektronisk kommunikation inden for Falck mellem medarbejdere 
og ledelsen.  
Vis 1. Skitse (Idé  Handling  Forandring). Forklar grundkonceptet så personen forstår vores idé. Få 
evt. feedback på hele vores tanke omkring projektet. 
 
Hvem er du? 
Her skal vi have defineret hvilken person vi interviewer.  
• Hvilket køn? 
• Hvor gammel er du? 
• Hvilken uddannelse har du? 
• Hvad er din jobfunktion i Falck? 
 
Brug af IT 
• Arbejdsrelateret IT-brug 
o Bruger du intranettet? I så fald, hvor tit? 
o Hvad bruger du intranettet til? 
o Kan du tilgå intranettet fra din bopæl? I så fald, gør du det? Evt. også arbejds-mail 
o Bruger du andre elektroniske tjenester i forbindelse med dit arbejde? (evt. nyhedsbrev) 
• Privatlivsrelateret IT-brug 
o Gør du brug af sociale medier, så som facebook og lign.? 
o Hvor meget bruger du disse medier, og hvad bruger du det til? 
o Skriver du SMS-beskeder fra din mobiltelefon? I så fald, hvordan indgår det i din 
dagligdag? 
o Har du en mail-adresse? (Privat/arbejde eller begge). Hvordan bruger du denne?  
o Hvor mange timer sidder du i gennemsnit foran en computer om ugen?
  
104 af 123 
 
Hvilken type viden vil medarbejderen formidle? 
Dette afsnit skal afdække hvilken viden som medarbejderen kan forestille sig at ville formidle til 
ledelsen. 
• Føler du nogen gange, at arbejdsgange/rutiner burde være anderledes? 
• Føler du nogen gange, de ”maskiner/redskaber/hjælpemidler” (biler, computere, værktøj osv.) 
du bruger i dit arbejde burde være udskiftet, være anderledes eller i en anden stand? 
• Kan du evt. nævne et eksempel på nogen arbejdsgange som irriterer dig, eller som du blot 
ønsker forandret? 
• Går du nogensinde til din stationsleder med forslag til hvordan tingene kunne være bedre? 
o Hvis ja, hvor går du hen? 
o Hvis ja, Hvilke forslag har du bl.a. fremlagt? 
o Føler du at forslagene bliver taget seriøst, eller snakker du sommetider for ”døve øre”? 
• Kommer du ud for, at du har idéer og forslag som du aldrig får sagt fordi du tænker ”Det bliver 
alligevel aldrig til noget”? 
o Hvad kunne det eksempelvis være for nogen idéer? 
• Hvis du skulle nævne dine forslag/idéer for Falcks ledelse, ville det så gøre dig mere utryg ift. at 
nævne idéerne overfor stationslederen? 
 
Eventuelt en lidt fri spørgekategori, hvor vi får medarbejderen til at sætte nogle ord på hans/hendes 
følelser omkring hierarkiet/magt-afmagt/kommunikation i organisationen? 
 
Præsentation af brugergrænseflade 
Vis vores mock-up af systemet (Falck Intranettet).  
Start med at vise skitsen og lad personen studse over designet og systemet som helhed. Lad være med 
at komme med input, og forsøg evt. at spørge: ”Hvad er din første tanke omkring det her?” ”Står det dig 
klart hvad det går ud på?” 
Teaser i højre side 
Spørg ind til om ”teaseren” i højre side indbyder til at man skriver et indlæg. Opfordrer det, at en anden 
bliver takket for hans indlæg? (Peters forslag om kaffe i assistancekøretøjerne) 
Mangler der noget information omkring systemet? Skal det pensles ud præcis hvem indlæggene bliver 
sendt til? 
Anonymitet 
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Som systemet er nu, er man logget ind og der tilføjes automatisk ens navn til det indlæg man skriver. 
Spørg personen om hvad han/hun synes om det. Og om at alle andre inden for Falck kan se hvad man 
har skrevet. Skal ens navn være skjult for visse personer? Eller for alle?  
Hvad betyder det for personen som skriver, at man er logget ind? Skal man pludselig i højere grad stå til 
ansvar for det man skriver, eller kan man stadig skrive ”frit fra leveren”? 
Skal man selv kunne vælge om man vil være anonym? 
Skal man selv kunne bestemme hvem ens ytringer er synlige for?  
 
Formalitet  
Indbydes der til hverdagssprog, eller skal medarbejderen lægge meget tid i at formulere et indlæg? Vil 
man som bruger på systemet være nervøs for at lave stavefejl? Prøv evt. at sammenligne det med 
situationen hvor man kommunikerer ansigt-til-ansigt med stationslederen i stedet – og udpeg 
forskellene. 
Mangler der funktioner? 
Systemet er meget simpelt bygget op. Kan personen forestille sig nogle funktioner som der med fordel 
kunne implementeres? Skal der være stavekontrol? Skal der være mulighed for at lave smileys?  
Skal det være muligt at kommentere på hinandens indlæg? Ville det overhovedet blive brugt?  
Styrker / svagheder 
Kan personen udpege centrale styrker eller svagheder ved vores mock-up? Nogle helt elementære ting 
som enten er pisse-gode eller som er virkelig dårlige. 
Placeringen af forslagskassen – ligger den velplaceret i intranettet? 
Hvordan fungerer det med, at forslagskassen ligger på intranettet? Kan medarbejderen forestille sig et 
andet sted, hvor der måske er større chance for at man får brugt den? Eksempelvis per SMS eller E-mail? 
Bør der evt. være en rubrik på intranettets forside, hvor der står ”seneste nyt” fra forslagskassen, så 
man bliver orienteret om at den findes? 
Skal der være en form for respons på ens indlæg? 
Hvornår vil man som bruger af systemet være ”træt af at sende indlæg” uden at få respons? Det er langt 
fra alle forslag som kan føre til konkrete forandringer inden for organisationen – hvordan sørger man for 
at holde personerne til ilden så de bliver ved med at foreslå, selvom der ikke altid kommer forandring? 
Skal der være belønning, for at personerne ville gide bruge systemet? 
Se ovenstående – skal der være en form for belønning for at bidrage med forslag?  
Hvad kunne belønningen være? 
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Bilag 5: Referat fra interview d. 12. maj 2010  
 
(0:00:50) Præsentation af interviewede:  
John: 37 år, Falckredder og behandler i 19 år, været på lidt forskellige stationer. 
Brian: ca. 30 år og elev – færdig om 2 måneder, har været på Holbæk station hele sin uddannelse.  
Brug af IT 
(0:01.35) På arbejde 
De benytter deres Intranet, de finder mønstringslister, bruger det til noget uddannelse, benytter den til 
at se hvad der sker. På intranettet er der interne debatsider. Bruger det på arbejdet dagligt.  
Bruger intranettet hjemmefra i perioder- specielt omkring uddannelse, fordi der kan man tage test og 
prøver hjemmefra.  
Computeren – ingen bærbar pda’er 
(0:03:25) Privat 
Bruger begge Facebook og mail, de får informationer fra Falck (løn, afspadseringssaldo osv.) og 
nyhedsmail på deres private mail fra stationslederen omkring, hvad der rør sig i deres område.  
Begge føler at de er godt informeret om, hvad der rør sig i Falck omkring hvad der sker og skal ske i 
Falck. De er begge vandt til at bruge computermedier.  
Hvilken type viden vil medarbejderen formidle: 
(0:04:58) Arbejdsgang/rutiner der burde være anderledes: 
De kunne begge godt tænke sig at have fast bil og fast makker, men det er blevet ødelagt pga. ny 
struktur. 
På Holbæk station føler de begge at arbejdsgangen fungerer godt – nævner at deres tv-skærm ikke 
virker.  
Har helt styr på hvem de skal gå til med problemer – hvem det er, er afhængigt af problemet – 
stationsledelse (det stationsmæssige materiel og trivselsklubben- f.eks. motionsrum, automater).  
John: jeg har været på 4 forskellige stationer, men har haft det bedst på Holbæk, her er medarbejderne 
nede i alder og der er et godt socialt netværk og god kommunikation – og det skal være i orden.  
Brian: Det gør arbejdsmiljøet bedre at vi er jævnaldrende – så har man mere at snakke om.  
(0:08:11) Sidder I ikke inde med noget I har lyst til at sige til topledelsen:  
John: Det er et helt specielt job, men man skal huske på det stadig er en forretning, hvor der udbydes et 
materiel som nogle mennesker betaler for. Der findes ikke et bedre job - hvis man kan lide det, de 
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muligheder og personlaegoder vi har, er rigtig gode – det skal man huske på, hvis man nogle gange 
sidder og er lidt morgensur.  
Noget struktur kunne være bedre – hvor man synes de burde prøve at lytte mere til os hernede. De 
kunne spørge ind til reddernes ønsker. Jeg har en vision om, at i stedet for at Falck dikterer magtforhold, 
dikterer ferier og alt – så gik man ud og sagde prøv at høre her, Holbæk er en enhed, vi skal have besat 
så og så mange vogne i det og det tidsrum – find ud af det. Selvadministrerende vagtordninger, så vi selv 
administrerer ferier og hvornår vi kan komme på arbejde, finder ud af det internt – det har vist sig i 
mindre grupper rundt om i landet, at det fungerer 100% optimalt og der er ingen brok, man kan altid få 
fri og ved sygdom hjælper man hinanden. Her er det svært at få afspadsering og der er nogle som har 
rigtig store afspadseringspuljer, fordi der er behov for medarbejderne. Så på den måde kunne man godt 
lytte lidt mere til dem der faktisk kører virksomheden. Men jeg tror ikke det kun er her – sådan er det 
mange steder, fordi det køres af økonomi og bureaukratier.  
(0:10:48) Hvem går I til med problemer: 
John: Det er forskelligt. Hvis det er et personligt problem, f.eks. hvis der er en man ikke kan med, så kan 
man prøve internt. Hvis det er på det større plan, f.eks. noget fagligt der er gået galt, så går vi til 
stationsledelsen. Men vi har også vores tillidsmand at gå til, hvis der er nogle daglige problemer, f.eks. at 
der er nogle man ikke kan med, så kan vi først gå til ham inden man går til ledelsen.  
 
VI viser og forklarer vores skitse over idé -> handling -> forandring: 
(0:12:40) Kommentarer til idé: 
John: Idéen er fed, men det kræver en seriøs holdningsændring fra ledelsen – det er en helt anden 
verden øverst. De er på det personlige plan nok ligeglade. Det er en forretning der skal køres – det er et 
aktieselskab, så de skal bare sørge for der er penge og overskud og at det fungerer. Ledelsen siger videre 
ned i virksomheden – få det til at fungere. Så er det staitonslederens opgave at sige til medarbejderne, 
hvad der skal gøres. Gik vi direkte op til ledelsen – ville mellemlederen blive overflødige. Så ville det 
blive ensrettet – de har tovejs nu.  
John: Det ville være forfærdeligt hvis vi gik bag om stationslederens ryg. Som jeg ser det er 
mellemledene aflastning for ledelsen, det er kun derfor de et eller andet sted er opfundet. Ledelsen 
gider ikke have noget med stationen at gøre, derfor er der lavet chefer nedad.  
(0:14:40) Hvis du kunne sætte nogle ord på Jeres hierarki 
John: Svært når det er et milliardforetagne som det her. Hvis jeg går til ledelsen, kommer jeg til at 
snakke med mennesker som er fagligt uduelige på vores plan, men de er dygtige til det de laver. Men de 
har reelt ingen idé om, hvad der foregår på ”gulvet”. Så det er svært at tage telefonen og sige, at der 
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skal laves noget om. Så det er svært, men kan godt se det er en fed idé at kunne sende en mail direkte, 
men det er alt for stort til at de kan udbedre idéerne. Men så er vi tilbage til at stationerne kunne være 
selvstyrende, det kan godt være det er et overordnet firma, men lav det selvstyrende så stationslederen 
er mere isolerende og selv kan tage beslutninger på stationsplan, men at der så er nogle grundlæggende 
linjer som skal være der.  
Førhen havde stationslederen meget mere at sige, hvis man sagde at det materielle er forældet, så 
sagde han fint nok – rapportere om det økonomiske, men man havde meget mere respekt omkring 
stationslederen, fordi han fik lov til at gøre det, der blev ikke stillet spørgsmålstegn omkring det. I dag 
har stationslederen ikke lov til at bruge større beløb uden han skal stå til ansvar for nogen og forklare og 
gøre ved inden han får lov. 
Så i stedet for at gå direkte til ledelsen, så benyt stationslederen mere som vi har det personligt godt 
med, give ham større ansvarsområde og selvstændige beslutninger. Så kan ledelsen styre deres aktieting 
og udstede nogle regler.  Fordi ledelsen ikke er kompetente nok til at tage disse beslutninger, de er 
børsuddannede. Nye ledere kommer måske ud og ser, hvad der sker på stationen én gang, og så ser man 
dem ikke mere.  
Viser skitse af vores forslagskasse på intranettet: 
(0:18:22) Sætte nogle ord på godt/skidt: 
Brian: Meget fed idé. 
John: Idéen er fed, problemet er bare at vi er så mange medarbejder og hvis alle får en idé og sender 
ind, så vil der være alt for mange meddelelser til topledelsen – så skal der igen ansættes folk til at tage 
sig af forslagskassen og så er vi væk fra idéen, fordi det ikke længere er ledelsen personligt der læser 
forslagene men en sekretær. Tror at Falck er en for stor virksomhed til idéen.  
Begge synes det ville være interessant at se andre forslag og se responsen på forslagene, og der ville 
komme ligeså mange responsbeskeder. 
John: men igen så er de i ledelsen ikke fagkompetente til at svare på mange af indlæggene, så de skal ud 
og forhøre sig blandt andre fagkompetente medarbejdere. Vender tilbage til den selvstyrende station, 
hvor stationslederen tager beslutningerne. På stationsplan kunne det være godt, men så er det lettere 
bare at tale med ham personligt.  
Brian: Det er en meget forvirrende virksomhed at starte i, og man vidste ikke hvem man skulle gå til og 
refererer til.  
John: Der er alt for mange ledere og de må ikke selv tage beslutninger uden opbakning fra andre ledere.  
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Spørge ind til forslagskassen:  
(0:21:33) Teaseren:  
Begge medarbejdere synes idéen er fed nok, men mener der mangler en overskrift for at det falder i 
øjnene, så ville man læse den.  
(0:23:00) Placeringen:  
Den skal ligge der hvor man skal høre om Falck. Men der kan være en genvej til forslagskasse på 
forsiden. Det er et helvede at skulle ind og finde ting. Det er ikke nok at den ligger oppe i værktøjslinjen, 
hvis det virkelig blev til noget, så skulle den også springe i øjnene nede på siden.  
(0:24:05) Anonymitet: 
John: Afhængig af hvem man spørger. Mener at, hvis man har en holdning helt oppe til ledelsen bør man 
ville/kunne stå inde for den. Der vil være mange som gerne vil være anonyme.  
Beskederne der så ville blive sendt ville nok være knap så positive ting fra en minoritet af 
medarbejderen – dem som synes de har et hårdt liv. Der ville også komme ting frem som satte 
spørgsmålstegn ved ledelsen.   
Det er ligesom om at seriøsiteten forsvinder ved anonymitet, stå inde ved det du siger, hvorfor ellers 
sige det.  
Brian: Det ville også være rart at vide hvem der skrev, om det er en ambulance eller kranmand. Der 
bliver måske nødt til at være titel på.  
John: Du ville få flere indlæg ind, hvis man var anonym. Og det bliver nødt til enten at være helt anonym 
eller ikke, for hvis man laver en knap, hvor man kan vælge anonym/ikke anonym, så diskriminerer du, og 
dem der så vælger at være anonyme vil føle sig uden for. Så enten eller, og så ville jeg vælge at sige det 
skal være åbent fra starten af og se hvad der sker, og hvis der ikke kommer nogle indlæg kan man så 
prøve at gøre det anonymt og se om der sker mere der, for folk er bange for at sige deres mening i så 
store virksomheder.   
Medarbejderne har mange små ideer til, hvordan man kan spare mange penge ved små ændringer, det 
er der mange reddere der har.  Men mange idéer er også på regionsplan og idéer omkring penge kræver 
også indblanding fra mange andre ledelser – f.eks. sygehusvæsenet., og så er der debatter om, hvem der 
skal betale. Men det er regionsdirektøren der snakker sammen med sygehusdirektører – så det går igen 
udenom ledelsen.  
(0:34:35) Belønning for en god idé:  
Ledelsen skal tage en seriøst og man skal ikke føle sig truet, det skal være tilladt at man kan sige sin 
mening – f.eks. at man synes det kører af røven til, så skal man høres og tages seriøst.  
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En anden idé er, at man kan nedsætte en gruppe på hver station som kan sætte sig sammen – en 
stemme siger ingenting, men 300 siger lige pludselig en masse, hvis de siger det samme. Det nytter ikke 
noget at kun én siger noget, hvis de andre ikke er enige. Så man skal måske sende en samlet mail fra 
stationen. Man får ikke noget igennem ene mand.  Jo større opbakning desto større sandsynlighed for 
gennemførelse. 
Det ville kunne hjælpe, hvis andre medarbejdere kunne kommentere en anden medarbejders indlæg. 
Falck har en debat på Redder Nyt, hvor der ligger nyheder ind og som man kan kommentere på. Begge 
kigger ikke på den. De føler de bliver bombaderet af information.  
Der findes også lokale Falck-grupper på Facebook, men det benytter de sig ikke af. 
(0:38:29) Respons fra ledelsen: 
Man forventer at der kommer en respons på den idé man kommer med, lige meget om det er en negativ 
eller positiv respons. Responsen skal også være seriøst, hvis ledelsen svarer: Det kigger vi på, så spørger 
medarbejderen - hvornår? For det er nu medarbejderne har behov for det. Når det er så stor en 
virksomhed, så har ledelsen ikke tid.  
Mail: john_polenz@yahoo.dk  
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Bilag 6: Guide til interview d. 27. maj 2010  
 
Interviewguide, Sean Erik Bisgaard 
Indledning 
Vi skal gøre det klart for Sean, at han ikke som sådan kommer til at stå til regnskab for sine udtalelser. 
Hans navn bliver ikke nævnt i rapporten, som også kun bliver brugt helt lokalt. Vi skal blot have ham til 
at sætte sig ind i de hypotetiske scenarier, vi i forbindelse med vores konceptudvikling beder ham om, 
og svare ud fra det.   
Vi skal have Sean til at se på det system, vi er ved at designe, og som vi vil præsentere for ham, fra et 
lederperspektiv. Vi har talt med mellemleder og menige medarbejdere, og nu skal vi have 
organisationshierarkiets ”fugleperspektiv” fra en ledelsesrepræsentant.  
  
Præsentation af projektet 
Vi har gennemgået en designproces i håb om at udvikle et koncept for et tværhierarkisk 
informationssystem i form af en slags digital forslagskasse. Idéen udsprang af DR-programmet 
”Undercover Chef”, hvor det fremgik, at Marketingsdirektør Jens Lunn så et behov for og nogle 
muligheder i at få en tættere kontakt til den menige medarbejder og større føling med, hvad der rører 
sig på gulvet.  
 
1) Præsentation af konceptet: 
Tidligere skitse vises 
Intranetbaseret forslagskasse 
Tilgås på alle computere – hjemme og på jobbet (CBT-maskiner) 
Giver de menige medarbejdere mulighed for at komme med forslag, kommentarer og klager og nå 
ledelsesniveauet via et direkte talerør. 
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2) Kunne du forestille dig, at du kunne få et bedre overblik over organisationen og et bedre indblik 
i, hvad der konkret sker på de forskellige Falck-stationer, end du har nu? 
3) Hvis vi tager det rent hypotetisk eller med et konkret forslag: Vi har erfaret, at der er et ønske 
om bedre og hurtigere CBT-maskiner på stationerne. Vi antager, at dette er et vigtigt forslag, 
som gerne skulle nå videre i systemet. 
4) Er du bange for, at lignende forslag på nuværende tidspunkt går tabt hos jer pga. de mange led, 
der er op igennem jeres organisationshierarki? 
5) Hvordan er dette forslags vej gennem hierarkiet ad de nuværende kommandoveje? 
6) Hvordan kunne du forestille dig, det ville se ud med vores system? 
7) Tror du, der ville komme noget konstruktivt ud af det her? 
8) Hvilke områder forestiller du dig, det kunne gavne? 
9) På hvilket ledelsesniveau kunne du forestille dig, outputtet fra et system som dette kunne være 
relevant? 
10) Virker det realistisk at tage hånd om de her ting? Har du et bud på, om det kan være rentabelt? 
11) Er du som leder kompetent til at tage hånd om de her ting på medarbejderniveauet? 
12) Hvad ser du generelt af fordele og ulemper? 
13) Hvad forestiller du dig, det kunne gøre for dit overblik og indblik som leder, hvis der 
implementeredes et system som dette? 
14) Præsentation af kampagneidéen: 
 
I vores designproces har ledt over i en idé om en kampagnemodel, hvor der køres i halvårlige 
cykler. Medarbejderne på gulvet kan indlevere forslag (via intranet eller telefonsvarer) løbende 
gennem en given periode (dette kan evt. ske via eller i forbindelse med forskellige lokale 
initiativer: møder, opfordringer i blade, intranet osv.) 
 
Fordele ved denne model: Forslagskassen kan via nyhedens interesse og reklame få mere fokus. 
Ledelsen kan intensivere arbejdet med forslagene via en nedsat arbejdsgruppe sammensat af 
flere kompetencer).  
15) Hvordan ser du på denne model? 
16) Har du en idé om, hvorvidt kvartalvise, halvårlige eller årlige cykler ville være hensigtsmæssige?  
17) Har I tidligere forsøgt at indsamle denne form for viden hos Falck via andre tiltag? 
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Bilag 7: Referat fra interview d. 27.maj 2010  
 
Præsentation af interviewede 
Sean Erik Bisgaard, Regionsdirektør på Sjælland 
 
Præsentation af koncept - skitse 
Kunne du forestille dig, at du kunne få et bedre overblik over organisationen og et bedre indblik i, 
hvad der konkret sker på de forskellige Falck-stationer, end du har nu? 
(0:03:00) Ja det er klart det vil gøre det… Det ene det ville være at jeg kunne få bedre information om, 
hvad der sker derude, det ene er ved hjælp af det her system, det andet er jo, man kan næsten sige 
ligesom Jens Lunn gør, på en accepteret måde, bevæge mig ud i driften, det har jeg faktisk lige været og 
har løbende sådan, hvor jeg kommer ud og taler, problemet er så med det at mine umiddelbare 
informationer er afgrænset til de få personer jeg møder, ved sådan et besøg, og der er en hel masse som 
ikke er på vagt og som ikke informerer mig om, sådan lidt hvad der sker. Og der er selvfølgelig også den 
anden vinkel det er, at selvom jeg gerne vil have de informationer så skal jeg jo være sikker på at jeg ikke 
bryder hierarkiet ned, altså at jeg ikke opstår i en situation, hvor en stationsleder eller en af mine chefer 
ikke føler sig forbigået eller kommunikationsvejen er kortsluttet, så det er en balancegang. Jeg bliver 
selvfølgelig klogere på hvad der foregår uden at jeg prøver at komme for langt ned i detaljen, og lader 
det være bedst ledet af de chefer og ledere der nu er.  
Der er plads til at du kan få mere viden? 
(0:04:31) Ja det ville der være.  
Eksempel: hurtigere og bedre CBT-maskiner, er du bange for at sådan viden kan gå tabt nu med den 
traditionelle kommandovej? 
(0:05:05) Nej.. Jeg kunne måske forestille mig, at i en organisation som Falck godt kan være præget lidt 
af at der kan være nogle ledere der måske har misforstået loyalitet overfor, hvad vi bruger penge på, 
selv blokerer for sådan et forslag og siger okay og ser ikke vinklen på det og bringer det frem, således at 
jeg får det op igennem systemet. Jamen altså, hvis vi skal være sikre på at vores medarbejdere har 
mulighed for hurtig kommunikation og hente information, hente viden og sådan, så bliver vi nødt til at 
have en anden internet adgang end vi tidligere har haft.  
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Så prioriteringen i de forskellige led kan komme til at sætte en stopper for det?  
(0:05:45) Ja lige præcis, for at jeg får det af vide til sidst.  
Hvordan er forslagets vej igennem hierarkiet, er det simpelthen op igennem den traditionelle 
kommandovej? 
(0:05:54) Ja det er op igennem. 
Kan du forestille dig, at det ville kunne ændres ved vores idé? 
(0:06:16) Ja det ville det jo kunne fordi vi er i hvert fald vidende om, hvad der foregår også selvom jeg så 
ikke sagsbehandler det, men så vil jeg i hvert fald vide noget om hvad der foregår. Det der så bliver 
kunsten er så at sørge for, at jeg ikke kommer til at lave sagsbehandling om alting, kunsten i at selektere.  
Det er en problemstilling? 
(0:06:35) Ja lige præcis. Det næste medarbejderne ville sige er, jamen vi kan ligeså godt gå direkte den 
her vej, så jeg bliver næsten sat ude af kraft.  
Har du nogen idéer om, hvilke områder det præcis ville kunne gavne? Noget det er bedre til end 
andet? 
(0:07:07)Specifikke områder ved jeg ikke, men der vil formentlig være nogle medarbejdere der ville føle 
at det kunne gavne deres idé, hvis der var en bredere mængde der så på det end lige den lokale og det 
ville måske også godt være sådan, der vil måske altid komme nogle forslag, hvor man tænker, hvorfor 
render det så langt ud, men der ville måske være nogle som forretningsmæssigt ville være gode for os i 
at det ramte en bredere skare end lige den enkelte, der hvor det er gavnligt for virksomheden at det 
ramte både den lokale leder, men også chefer og direktører i vores organisation. Og hvis det så lød 
fremme det her forslag, så ville det skabe noget dynamik i virksomheden og måske også synliggøre at 
beslutningsvejene kunne blive lidt hurtigere eller opleves som lidt lettere.  
På hvilket ledelsesniveau kunne du se vores idé være mest gavnligt at det landede? 
(0:08:37) Altså jeg synes, at i første omgang burde det være sådan at det var i den enkelte region, fordi 
selvom der er nogle af opgaverne der er meget ens i vores regioner, så er der også nogle af vores 
opgaver som er meget forskellige, bl.a. på hele det store område vi har som hedder ambulanceområdet, 
der er det jo fem forskellige kontrakter vi har, så oplever jeg det bedst at de informationskanaler der 
skulle være her stoppede umiddelbart der. Langt de fleste gange, hvor der er noget der kommer 
igennem op, alle kender jo vores øverste direktørs mail, og han modtager af og til nogle breve og så 
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kører de ned igen i systemet, så alt andet lige vil det altid være en af mellemlederne der kommer til at 
svare, som er i den enkelte region.  
Virker det realistisk at kunne tage hånd om de forslag der kommer helt nede fra gulvet? 
(0:09:45) Lad mig give et skrækscenarie: der er nogle som har en blog de sidder og kommunikerer på, og 
hvis det bliver for voldsomt, må man jo stoppe det igen, og sige hvordan selekterer jeg lidt i det. Men 
nytænkning bør ikke blokere gammeldags vanetænkning om at det her ikke kan lade sig gøre, fordi jeg 
er bange for at blive overstormet, så må man lade det komme an på en prøve og så sige at det her går 
ikke, vi må lige organiserer det på en anderledes måde og så tage den der fra i stedet for at sige, vi ikke 
tror det går, fordi jeg nok får for mange mail, så må man hellere sige, lad og se hvor mange mail vi får. 
Jeg tror også i starten, når folk har blogget, at så bliver de tæppebombet, der skulle lige noget luft ud af 
ballonen, og så falder det ned til et naturligt leje.  
Har du et bud på om det kan være rentabelt? 
(0:10:59) Næ, altså der er formentlig noget af det der vil koste umiddelbart nogle kroner, men jeg tror 
da også der vil være forslag, som driftsmæssigt vil være fornuftigt og skabe værdi i virksomheden, det er 
der da håb for, at der er noget af det her som vil være værdiskabende for virksomheden det går jeg ud 
fra. Det tror jeg vores medarbejdere er meget bevidste på, at gøre tingene lettere, og gøre det 
hurtigere, og gøre det bedre, og ikke bare sige det handler om at jeg skal have et nyt sæde i en bil.  
Kan man måske også forestille sig på medarbejderplan at man vil føle større tilfredshed? 
(0:11:39) Ja, ved at være med til at præge det.  
Er du som leder kompetent til at tage hånd om de her forslag?  
(0:11:49) Ikke på alle henseender, det har jeg ikke fagspecialisering til. Og jeg tror også det er vigtigt at 
det bliver ved med at være sådan, at jeg ikke prøver at skaffe mig den viden så jeg kan gøre det, for så vil 
jeg alt andet lige være tvunget til at inddrage de rette chefer og ledere i løsning af opgaven. Så man kan 
sige, at vi træffer en beslutning om at nu gør vi sådan, og så lader vi de enkelte chefer eller stationsleder 
konkret sagsbehandle det. Hvis man skal bevare luft til den næste gode idé, så skal jeg ikke blive bundet 
op på alle løsningerne. 
Fordele/ulemper ved et system som det her? 
(0:12:44) Ulempen er at i starten vil der formentlig komme hvad som helst, omvendt er det så måske 
også godt nok, at folk de føler de lige kan få luft, at de ved man gider at høre på, at de også har noget 
brok de skal af med og det ikke kun er idéer.  
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Hvad kunne du forestille dig det ville gøre for dit overblik/indblik at der kommer de her idéer 
igennem? 
(0:14:10) Jeg får jo, selvom jeg synes jeg har en god fornemmelse for hvad der foregår, så for jeg 
forhåbentlig endnu bedre fornemmelser for hvad der foregår.  
Viser skitser over design 
(0:18:55) Hvis vi nu kigger på den her, gemte indlæg og mine kommentarer, så virker det meget som en 
debat brevkasse. På et eller andet tidspunkt, så er der vel en der skal træffe en beslutning om, f.eks. kan 
stationslederen sige: jeg bringer det videre, ikke flere indlæg tak eller det har været behandlet, forslaget 
nyder fremme eller det nyder ikke fremme, en eller anden argumentationsgrund.  
Kunne man forestille sig det kun er det oprindelige indlæg der bliver sendt? 
(0:19:33) Det jeg bare tænker på er at der skal være nogle til sidst der kan sige: stop bare debatten, nu 
har ledelsen truffet en beslutning om f.eks. at der kommer kaffe i vognene. På et eller andet tidspunkt 
skal der siges: Tak for forslaget, ikke flere kommentarer på det indlæg.  
Præsentation af kampagne 
(0:21:44) Jeg tror systemet vil afhænge af, hvor god vores evne er til at implementere nogle af de forslag 
som kommer. Fordi der skal jo ikke bruges en lang proces, hvis der er en som kommer og foreslår at der 
skal kaffe med, og vi så synes at det har ikke sin gang på denne jord eller det nyder fremme, så kan det 
godt gøres relativt hurtigt, så der skal man ikke vente til der er gået 3 måneder, så glemmer personen 
det igen. Det skal være når man umiddelbart siger: hold da op det her irriterer mig, hvor kan jeg komme 
af med det, stationslederen har fri, jeg er på vagt, jeg skriver det i vores forslagskasse, så kunne det 
endda være at man kunne adressere det til én, men til én man måske synes det skulle være, man kunne 
sige: Hej Lars, jeg kunne godt tænke mig osv.. Han har måske sendt forslaget videre til alle, men han vil 
måske gerne kommunikerer direkte til ham, så når Lars kommer dagen efter kan han se at han har fået 
et godt forslag fra en af sine medarbejdere og så kunne det løbe derud af. Og jeg kunne gå ind og kigge 
hvad der ligger af forslag, da det er synligt for alle.  
Du er mere tilhænger af at det er nået der kører løbende? 
(0:23:07) Ja det ville jeg synes, og jeg tror meget at det her ville afhænge af, at der nogle som kunne 
sige: jeg skrev et indlæg forleden dag og nu ser verden sådan ud.  
Den største motivation vil være at folk kan se det rykker? 
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(0:23:23) At det er en succes. Hvis man skriver ti gange på en blog og der er ingen som gider svare i den 
anden ende, så er der ingen som gider skrive på den blog. Hvis der generelt er nogle som siger, at jeg har 
fået nogle gode indlæg.  
Det vi ville undgå med det, er at ledelsen bliver overbebyrdet, tror du der skulle være en medarbejder 
der skulle administrere det for ledelsen side? 
(0:23:54) Der vil jo stadig være morgenmøder, hvor der ville komme et eller andet. Så man må se om der 
bliver behov for at skære til, og så må man gøre det. Der vil måske lige komme et pop op, og så vil det 
formentlig nok finde et naturligt leje. Hvis man kan lave nogle gode indlæg, som du ved det ikke bare er 
stationslederen det bliver sendt ud til, men det er alle, så må man prøve at se hvordan det udviklede sig, 
og det bliver også sådan med svaret.  
Med kampagnen forestillede vi os, at de på stationerne holdte nogle møder op til, tror du så, hvis det 
skulle køre hele tiden, at man så stadig skulle lave nogle diskussionsmøder? 
(0:25:00) Det ville jeg tro at, så kunne jeg skrive et eller andet: Vi får ikke så mange gode forslag 
længere, hvad sker der, har i glemt os eller et eller andet. Lige en opfordring. Jeg synes det skal være et 
medie der er åben, således at vi er sikre på, at når folk får idéen, så kommer de af med den. Altså skrive 
en lap og så går der måske 2 måneder inden de kommer af med den, så tror jeg den dør igen, altså så 
bliver det bare endnu et system, hvor det er svært at komme i tale, det bliver en for lang vej. Hvis det 
skal være tilgængeligt og leve op til den intention der ligger i det, så tror jeg der skal være 
tilgængelighed, sådan årligt.  
Du tror heller ikke at det ville være nødvendigt at reklamere for forslagskassen f.eks. i jeres magasin 
Hjælp, infoskærme og sådan? 
(0:25:53) Jo det kunne være specielt: Er du opmærksom på det nye nu, i stedet for bare at ligge det ud 
og tro at det sker af sig selv. I starten skal der lige gøres et eller andet. Og jeg tror det er vigtigt at 
ledelsen sender ud og siger, hvad vores intentioner er med det her.  
Så man ser ansigtet der er i den anden, sige de opfordre til at de gerne vil høre meningerne? 
(0:26:06) Lige præcis. Vi vil gerne høre jeres mening, hvordan gør i, hvordan bliver det behandlet, og 
hvordan gør vi det og hvorfor er det vigtigt. Og så måske skære den lidt til og sige, at det her er 
intentionen, det er en forslagskasse, hvis du har noget på hjertet du gerne vil sige, måske lidt brok, så gå 
ind og spark til din stationsleder eller skriv på det almindelige mailsystem.  
Og opfordre til det kodeks der måske skal være? 
  
118 af 123 
(0:26:42) Lige præcis. Det værste der kan ske er sådan set, at hver gang du åbner denne her, så er der 
bare nogle som fylder halvdelen til, så til sidst er der ikke nogle af de gode medarbejdere der gider bruge 
den, de forsvinder. Så det er i hvert fald vigtigt at man holder kodekset.  
Har du nogen idéer til, hvad der kunne indgå i kodekset? 
(0:27:09) Altså at man bruger nogle af de almindelige fundamentale opdragelses metoder: Man taler 
ordentlig til hinanden, man taler ikke nedladende, man omtaler ikke andre i tredje person eller et eller 
andet. Sådan nogle helt almindelige ting, sværere er det jo ikke. Det her er en forslagskasse til gode 
idéer, så vi kan skabe en bedre hverdag for dig, vores kunder og dine kollegaer, det er sådan det er.  
Giver den det rigtige image? 
(0:27:38) Ja lige præcis. Det værste der kunne ske er, at denne her bare bliver en forlængelse af en 
anden brok-kultur som vores medarbejdere ikke gider høre. Det er ikke der man skal komme af med det.  
Nogle sidste kommentarer? 
(0:28:09) Ikke andet end at det er bestemt spændende og en ny mulighed.  
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Bilag 8: Billeder fra Falckstationen i Holbæk 
 
Dueslag: 
 
 
Medarbejder ved CBT-maskine: 
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Mekanikertavle på værksted:  
 
Nyhedsopslag i opholdsstue: 
 
Sikkerhedstavle i opholdsstue: 
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Bilag 9: Skræmprint fra Falcks intranet 
 
Forside og indeks: 
 
 
Blogge: 
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Bilag 10: Endelige prototyper 
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